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Señores miembros del jurado de la Escuela de Posgrado de la Universidad César 
Vallejo, Filial Lima - Sede Los Olivos, se presenta a ustedes la tesis titulada “Gestión 
administrativa y calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus”, 
año 2016, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad 
César Vallejo para obtener el grado académico de maestra en gestión pública.  
Esta investigación tiene la finalidad de analizar y establecer la relación existente 
entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios del 
Centro de Estudios del Minjus. 
La investigación realizada tiene VIII capítulos, a saber: el capítulo I, contiene la 
introducción que se refiere a los antecedentes, fundamentación, justificación, 
problema, hipótesis, objetivos y el marco teórico. El capítulo II, comprende el marco 
metodológico, se refiere a las variables, operacionalización de las variables, 
metodología, tipo de estudio, diseño, población, muestra y muestreo, técnica e 
instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis y aspectos éticos. En el 
capítulo III, se describen y se interpretan los datos recogidos, consecuencia de 
procesar la información y organizar los resultados. El capítulo IV, se refiere a la 
discusión en relación a los resultados obtenidos y los antecedentes. El capítulo V, 
contiene las conclusiones arribadas. El capítulo VI propone recomendaciones para 
aportar en el tema estudiado. Finalmente, el capítulo VII hace alusión a las 
referencias bibliográficas y en el capítulo VIII a los anexos. 
Esperando cumplir con los requisitos de aprobación. 
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La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 
centrándose en la opinión de un grupo de secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016 de la ciudad de Lima. 
El estudio fue básico, diseño no experimental, corte transversal y 
correlacional, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, paradigma 
positivista, utilizó una muestra de 197 secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016, de la ciudad de Lima. La técnica de recolección de datos fue la 
encuesta y el instrumento, escalas de opinión tipo licker validadas por expertos y 
determinada su consistencia a través del coeficiente de Alpha de Cronbach. 
Se aplicó para el análisis de datos el nivel de significancia y Rho Spearman 
para la correlación de variables y dimensiones. Los resultados indicaron que la 
relación fue significativa (p valor 0,000) y positiva (Rho=0,822), validándose la 
hipótesis general propuesta, concluyendo que se logró el objetivo general de la 
investigación, al determinarse que existe relación significativa y positiva entre el 
nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016. 




The research aimed to establish the relationship between the level of administrative 
management and the quality of service to users of the Centro de Estudios of the 
Minjus, focusing on the opinion of a group of secigristas of the Programa Secigra 
Derecho 2016 in the city of Lima. 
The study was basic, non experimental design, transversal cutting and 
correlational, quantitative approach, hypothetical deductive method and positivist 
paradigm, it was used a sample of 197 secigristas of the Programa Secigra Derecho 
2016, from the city of Lima. The technique of data collection was the survey and the 
instrument were, scales of opinion licker type validated by experts and its 
consistency was determined through the coefficient of Cronbach's Alpha. The level 
of significance was applied to the data analysis and Spearman´s Rho for the 
correlation of variables and dimensions. The results indicated that the relationship 
was significant (p value 0.000) and positive (Rho = 0, 822), validating the proposed 
general hypothesis, concluding that the overall objective of the research was 
reached, as it was determined that there is a significant and positive relationship 
between the level of administrative management and the quality of service to users 
of the Centro de Estudios of the Minjus, year 2016. 
























1.1  Antecedentes 
1.1.1 Antecedentes internacionales. 
En España, ante la Universidad de Murcia, se presentó la investigación de Núñez 
(2015) “Calidad de los servicios de la Biblioteca Central de la Pontificia Universidad 
Católica Madre y Madre (PUCMM): Pilar de la educación superior” cuyo objetivo fue 
determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes de la universidad con el 
servicio que ofrece la biblioteca. La investigación fue de carácter aplicada se 
escogió el tipo de diseño no experimental con enfoque mixto; se contó con una 
población de 6,954 estudiantes regulares de la universidad y una muestra aleatoria 
de 365 estudiantes, a quienes se aplicó la encuesta LibQUAL+, utilizándose el 
SPSS para el procesamiento de datos. Como resultado de su investigación se tiene 
que la percepción que tienen los estudiantes del servicio que ofrece la biblioteca es 
buena, que su personal les inspira confianza, es amable, hay disposición para 
ayudarles y hay capacidad de respuesta. Asi también, caliifcan positivamente las 
condiciones fisicas ycomo inadecuado el acceso a recursos informáticos. El 
investigador concluyó que el servicio que brinda la biblioteca en lo que se refiere 
principalmente a la participación del personal es bueno, no opinando igual, en 
líneas generales, sobre los recursos tecnológicos que les ofrece. 
También en España, ante la Universidad Complutense de Madrid, se 
presentó la tesis de Caeteno (2003) sobre “Marketing en los servicios de educación: 
modelos de percepción de calidad” cuyo objetivo fue explorar los factores de calidad 
del servicio aplicado a la enseñanza superior del marketing en instituciones públicas 
y privadas; para ello usó una adaptación del instrumento Servqual el que se aplicó 
a los estudiantes de un curso superior de marketing del Instituto Superior de 
Contabilidad o de gestión de marketing del Instituto Portugués de Administración 
de Marketing, habiéndose tomado una muestra de 318 (132 y 186, 
respectivamente) estudiantes. Como resultado de la investigación se corroboró la 
hipótesis que la calidad de servicio de la educación es un constructo 
multidimensional cuyo número de dimensiones depende del servicio que se esté 
valorando; llegando a la conclusión que las evaluaciones de los alumnos son 
fundamentales para la mejora del nivel de calidad de una institución. 
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En Ecuador, ante la Universidad Politécnica Salesiana se presentó el estudio 
de Iñiguez y Villacrés; (2012) sobre la “Evaluación de la gestión administrativa de 
las universidades categoría “B” de Guayaquil y propuesta de plan mejoras de los 
procesos para elevar los niveles de satisfacción”. Utilizaron diferentes instrumentos 
para recoger datos: entrevista a expertos aplicado a 6 autoridades seleccionados a 
conveniencia; encuesta a 382 estudiantes de la Universidad Nacional de Guayaquil, 
seleccionados con muestreo aleatorio simple; encuesta a 372 estudiantes de otras 
universidades, seleccionada con muestreo aleatorio estratificado; entrevista 
personal a 341 docentes de la Universidad de Guayaquil seleccionados con 
muestreo aleatorio simple; encuesta a 292 docentes de otras universidades, 
seleccionados con muestreo aleatorio estratificado. Se analizaron con el software 
SPSS®Statistics versión 20.0 para establecer frecuencias de diversos factores. 
Concluyeron que el proceso de evaluación fue necesario y positivo para las 
universidades al descubrir las falencias que las mismas tenían. Es mandatario para 
ellas mejorar la infraestructura física, los laboratorios, accesos para discapacitados, 
internet y enfermería para que así, los estudiantes, administrativos y docentes 
eleven sus niveles de satisfacción con relación a los servicios que reciben.   
Así también, en Ecuador, Campos y Loza (2011) presentaron ante la 
Universidad Técnica del Norte su estudio “Incidencia de la gestión administrativa 
de la Biblioteca Municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de Ibarra en mejora de la 
calidad de servicios y atención a los usuarios en el año 2011. Propuesta 
alternativa”, donde desarrollaron un tipo de investigación descriptivo, aplicaron el 
método de la observación e inductivo-deductivo, se utilizó la técnica de la encuesta 
y como instrumento un cuestionario, aplicado a autoridades, funcionarios y 
usuarios, entre ellos a 239 estudiantes de una muestra de 302 personas y 
concluyeron principalmente, que los servicios que presta la institución no son de 
calidad y no son conocidos por los usuarios; además se mencionó que no existe la 
participación del personal bibliotecario en la ejecución del presupuesto: 
presentándose la necesidad de realizar un manual de gestión administrativa para 
que ayude a implementar procesos. 
En Venezuela, Lizardo (2008) presentó ante la Universidad de Los Andes su 
investigación “Los buenos “Profes”. La calidad de docente universitario desde la 
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perspectiva de los estudiantes”. La investigación fue empírica, de tipo correlacional, 
diseño no experimental, muestra de tipo probabilística constituida por 725 
estudiantes universitarios de las áreas de humanidades, ciencias económicas y 
sociales, ingeniería, y medicina, de dos Universidades Autónomas Venezolanas, el 
muestreo fue aleatorio estratificado. Se aplicó el cuestionario, cuyos ítems se 
presentaron con alternativas de respuesta en formato Likert de 6 puntos, validados 
por juicio de expertos. Como conclusión y en atención a las expectativas de los 
estudiantes universitarios, señalaron que el deber ser del profesor asume dos 
vertientes. La primera vinculada con la esencia o naturaleza específica de la función 
docente del profesor, fundamentada en el propósito de posibilitar la obtención de 
aprendizaje en sus estudiantes. Y la segunda referida a elementos de naturaleza 
contextual en la cual se registran especificidades ajustadas a componentes propios 
del ambiente en donde tiene ocurrencia la actividad docente. 
En Brasil, René (2009) presentó a la Universidad Nacional de Itapúa la 
investigación “Calidad de la gestión administrativa de la Facultad de Ciencias 
Económicas y Administrativas de la Universidad Nacional de Itapúa. Año 2009”, 
estudio de enfoque positivista, cuantitativo de nivel descriptivo, de corte transversal, 
diseño no experimental; la muestra seleccionada fue no probabilística, ascendiendo 
a 896 personas donde la mayor parte son estudiantes (401). El muestreo fue 
intencional. La recolección de datos fue a través de encuestas. Como conclusión 
de la investigación se mostró que la gestión administrativa en la mayoría de los 
distintos aspectos desagregados en cada variable, eran susceptibles de ser 
optimizada en un corto y mediano plazo.  
1.1.2 Antecedentes nacionales. 
Carrasco (2002) presentó ante la Universidad Nacional Mayor de San Marcos su 
investigación “Gestión  educativa y calidad de formación profesional en la Facultad 
de Educación de la Unsaca” donde desarrollo una investigación de tipo no 
experimental transversal correlacional, utilizó una muestra de 256 alumnos y 30 
docentes, como instrumento de recolección de datos se utilizó la ficha de 
observación, la libreta de notas, la encuesta por cuestionario y la entrevista no 
estructurada, exponiendo como conclusión que la relación entre las dos variables 
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que conforman el problema de investigación, tienen una relación directa positiva, 
es decir, la regular gestión educativa de la Facultad de Educación genera una 
calidad de formación profesional de regular calidad. 
Eyzaguirre (2016) presentó ante la Universidad Privada de Tacna su 
investigación “Expectativa y satisfacción estudiantil por el servicio académico de la 
Universidad Privada de Tacna en el año 2015”, de tipo básica, con diseño 
descriptivo, explicativo-correlacional entre las dos variables. Tuvo una muestra de 
350 estudiantes, siendo la selección por muestreo estratificado proporcional. Para 
la recolección de datos empleó el cuestionario aplicado en dos momentos, al inicio 
y al finalizar el año académico, trabajó con la prueba de Chi cuadrado. Arribó como 
una de sus conclusiones que existe una relación directa y muy significativa entre la 
expectativa y la satisfacción estudiantil por el servicio académico de la universidad, 
siendo que la mitad de los estudiantes tiene una expectativa moderada respecto al 
servicio académico y un comportamiento similar en cuanto a la satisfacción. 
Quintana (2006) presentó a la Universidad Nacional de Ingeniería su 
investigación “Plan de calidad para la gestión administrativa y de servicios en la Fic-
Uni”, donde se estableció muestras estratificadas considerando a alumnos, 
autoridades, personal administrativo, entre otros, a quienes se les aplicó en forma 
combinada cuestionarios y entrevistas. Como una de sus conclusiones señala que 
en lo relativo a la administración, las falencias por superar eran: personal, recursos, 
procesos y clientes.  
Tello (2015) presentó a la Universidad Nacional del Centro del Perú, su 
trabajo “Satisfacción estudiantil y calidad educativa en las universidades del 
Consejo Regional Interuniversitario del Centro (Cri-Centro)”, fue de tipo aplicada, 
diseño descriptivo, una muestra no probabilística intencional de 1,000 estudiantes 
a razón de 200 estudiantes por cada universidad (Nacional del Centro, Peruana Los 
Andes, del Centro, Nacional de Huancavelica y Hermilio Valdizán), a quienes se les 
aplicó la escala como instrumento de recolección de datos. El resultado da cuenta 
que el nivel satisfecho es el que predomina; concluyendo que la UC ocupa el primer 
lugar con 76,8% de satisfacción global, la UNH el segundo lugar con 68,2%, la Upla 
el tercer lugar con 65,4%, la Uncp el cuarto lugar con 64,8% y la Unheval el quinto 
19 
 
lugar con 64,4% de satisfacción, todos en el nivel satisfecho. Indica que un 
considerable número de docentes de la Uncp enseñan en la Uc y la Upla, 
contribuyendo a los niveles de satisfacción de estas. 
Arrué (2014) en su trabajo “Análisis de la calidad del servicio de atención en 
la Oficina Desconcentrada de Osiptel - Loreto desde la percepción del usuario 
período junio a setiembre de 2014” presentada a la Universidad Nacional de la 
Amazonía Peruana de Iquitos, desarrollo una investigación de tipo no experimental, 
utilizó el muestreo aleatorio con asignación proporcional con aplicación de 
encuesta, exponiendo como conclusión principal que teniendo como base a todos 
los usuarios entrevistados se encuentra que la percepción está en el rango de 
satisfacción baja (62%), siendo que podría considerarse como una escala de 
calificación como adecuado para el usuario pero insuficiente en relación al servicio 
recibido en todo el proceso por la Oficina Desconcentrada de Osiptel - Loreto.   
1.2 Fundamentación teórica de las variables 
Variable 1: Gestión administrativa 
Bacacorzo (1997) menciona que la gestión administrativa (administración), es un 
conjunto de acciones mediante las cuales el directivo realiza sus actividades en 
cumplimiento de las fases que tiene el proceso administrativo, comprendidas en: 
planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. 
Tal definición contenida en un diccionario especializado de la administración 
pública ya nos da luces que la gestión administrativa es utilizada como sinónimo de 
administrar, lo que resulta racional si se considera que la Real Academia de la 
Lengua Española define gestión como la acción y el efecto de administrar; y cuando 
la administración se ejecuta a través de la gestión administrativa. 
 Dicha aseveración está corroborada con la definición que realizan diversos 
autores, como se verá a continuación, y donde definen administración en igual 
forma como está definida gestión administrativa precedentemente. 
Stoner, Freeman y Gilbet (1996) señalan que administración es el proceso 
de planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades de los integrantes de la 
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organización y el uso de los recursos organizacionales con el fin de alcanzar las 
metas establecidas para la organización.  
Reyes (2004) dice que Henry Fayol, considerado por muchos como el real 
padre de la administración moderna, define administrar como prever, organizar, 
mandar, coordinar y controlar.  
Chiavenato (2001) señala que administración es el proceso de planear, 
organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos de la organización para 
conseguir ciertos objetivos con eficiencia y eficacia. 
Griffin (2011) define administración como un conjunto de actividades (que 
incluye la planeación, toma de decisiones, organización, dirección y control) 
dirigidas a los recursos que tiene una organización (humanos, físicos, financieros  
y de información) con el fin de alcanzar metas organizacionales en forma eficaz y 
eficiente. 
De otro lado, conforme señalan Ramírez y Ramírez (2016) administrar 
etimológicamente proviene del latín administrare y significa servir. Refieren dichos 
autores que entonces puede definirse la administración como la acción de servir a 
otro de encargarse de los asuntos de otro, de cuidar los bienes de otro. Siendo que 
por extensión significa también cuidar y encargarse de los asuntos de uno mismo: 
cuidar y manejar los propios recursos y bienes. Refieren también que administrar 
significa también gobernar o regir; dirigir los destinos de una empresa, de una 
organización de una comunidad, de un pueblo, de una ciudad, de tal manera que 
se alcancen sus propósitos u objetivos y su bienestar y progreso. 
En su origen, la administración surge por la necesidad que tienen los 
hombres de satisfacer sus exigencias dentro del grupo con el que conviven; por lo 
que es una actividad inherente a la vida humana y responde al contexto histórico y 
social que lo rodea. 
En cuanto a su evolución, y tomando como base lo expuesto por Reyes 
(2004) y Ramírez y Ramírez (2016) se puede decir que la gestión administrativa 
vista desde la perspectiva de cómo es que han resuelto los seres humanos lo 
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vinculado a sus relaciones en determinados momento de la historia, ha 
evolucionado de la siguiente manera: 
Edad Antigua. 
En Sumeria, Babilonia, Israel, Egipto, China, Grecia y Roma, tenían un sistema 
administrativo que se conoce como el primer sistema de servicio civil, que estaba 
caracterizado por la centralización e influenciado por la organización funcional de 
los poderes del Estado. Se puede referir que Sumeria aporta el control exacto y 
riguroso de la riqueza; Babilonia a través del Código de Hamurabi regula el salario, 
el control y la responsabilidad; Egipto aporta la especialización, capacitación y 
supervisión a través de las recomendaciones efectuadas en sus papiros; Roma 
aporta la jerarquización y la cadena de mando. Grecia brinda lecciones como la 
influencia que el medio ambiente ejerce sobre las diversas organizaciones que la 
integran. 
Edad Media. 
Al debilitarse el centralismo y pasar la autoridad al terrateniente, hubo una 
descentralización del gobierno, en esta experiencia del feudalismo en cada nivel se 
toman decisiones sobre aspectos diversos que influyeron en la realidad social de la 
época. Emergen los gremios que resultan ser un antecedente valioso de los que es 
la organización del trabajo y la descentralización y se consolidaron instituciones 
como la Iglesia Católica, lo que se atribuye a que en ella existe un propósito común 
para lograr los objetivos religiosos, para lo cual utilizan la división de funciones y la 
cadena de mando. De otro lado, cuando en Italia surgen los fundamentos de la 
contabilidad moderna y las transacciones comerciales, la gestión administrativa 
recibe un gran impulso. 
Edad Moderna. 
A mediados del siglo XVIII, en Inglaterra se inició la revolución industrial generando 
una nueva forma de administrar las organizaciones, cuyos principales resultados 
fueron: la división del trabajo, el papel del administrador, la necesidad de establecer 
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una disciplina en el trabajo y la fijación de un horario que inicialmente fueron 14 
horas y luego 12 horas. 
Se empieza a desarrollar la administración como una verdadera ciencia, 
surge la administración científica de Frederick Taylor suministrando herramientas y 
técnicas para su expansión y desarrollo; siendo su principal aporte los principios 
administrativos, los mecanismos de la administración, el pago por destajo, la 
selección del personal y la característica de los trabajos humanos. También Henry 
Fayol, demuestra que es una actividad común a todas las organizaciones y que 
donde haya una cualquiera que sea su tipo, debe existir administración. 
Edad Contemporánea. 
El desarrollo de la administración aun cuando es una disciplina relativamente 
nueva, fue muy rápido. La historia del pensamiento administrativo otorga una 
perspectiva de las situaciones, problemas y contribuciones en los últimos setenta 
años en el mundo industrial. Resulta un fenómeno universal por cuanto cada 
organización requiere toma de decisiones, objetivos previamente determinados, 
dirección de personas y evaluación del desempeño. 
Tomando como base y refiriendo lo señalado por Mochón, Mochón y Saéz 
(2014) se tiene que entre los principales exponentes de la administración están: 
Frederick Winslow Taylor (1856 - 1915), realizó numerosos estudios sobre 
tiempos de ejecución del trabajo y remuneración del trabajo, el que dividió en tareas 
simples organizadas para disminuir los costos al mínimo, así como los tiempos 
invertidos en el cambio de tareas o desplazamientos de los trabajadores, 
proponiendo establecer el salario por pieza producida. 
Henry Fayol (1841 - 1925), ingeniero reconocido por sus aportes a la 
administración, que desarrollo un modelo nuevo mediante la metodología 
positivista. Se opuso a la intervención del Estado en la economía. Aportó catorce 
principios básicos a la administración: división del trabajo, autoridad y 
responsabilidad, disciplina, unidad de mando, unidad de dirección, subordinación 
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del interés particular al interés general, remuneración, centralización, escalafón, 
orden, equidad, estabilidad de los puestos de trabajo, iniciativa y espíritu de equipo. 
Max Weber (1864 - 1920), sociólogo, filósofo, jurista e historiador alemán 
que efectuó diferentes trabajos en diversas disciplinas. En la administración pública, 
destacan los estudios de Weber sobre burocratización de la sociedad y la forma en 
la que la organización social aplica una forma ideal de burocracia. 
Mary Parket Follet (1868 - 1933), trabajadora social, escritora y consultora 
estadounidense, que postuló que las organizaciones debían funcionar no con el 
principio de poder sobre, sino con el principio de poder con. Sus ideas sobre la 
participación de los trabajadores, poder y negociación han influido en el desarrollo 
de las organizaciones. 
Elton Mayo (1880 – 1949), psicólogo y sociólogo australiano, especialista en 
relaciones humanas y la teoría de las organizaciones. Se enfocó en estudiar el 
efecto psicológico que tenían en el trabajador las instalaciones y como influían en 
la producción. Demostró que es necesario considerar a los trabajadores en los 
proyectos para que se alcancen los objetivos. 
La evolución de la administración, conforme a lo manifestado por Mochón y 
et al. (2014) y a las teorías de la administración, ha estado dirigida por incrementar 
la eficiencia y la eficacia en las organizaciones. Según dichos autores, se tiene que: 
Enfoque clásico de la administración. 
Estuvo focalizado en lograr que las organizaciones funcionen con racionalidad y 
que los trabajadores sean productivos. Para el desarrollo de este enfoque fue factor 
clave el proceso de mecanización vinculado a la revolución industrial que tuvo lugar 
en los siglos XVIII y XIX. Dentro de este enfoque cabe destacar: 
La administración científica. Su principal exponente fue Frederick W. Taylor 
quien defendió el uso del método científico para establecer la mejor forma de 
ejecutar cualquier actividad en una organización y recomendó la especialización y 
la división del trabajo. 
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Después de la revolución industrial, en las últimas décadas del siglo XIX, los 
gerentes querían mejorar la relación con las personas, los recursos empleados y 
las labores desempeñadas por los trabajadores, siendo el objetivo que la eficiencia 
y la productividad crecieran y a la vez satisfacer mejor las necesidades de los 
clientes. Los conceptos de división del trabajo y especialización, son aportes de 
esta teoría. 
Teoría general de la administración. 
 Se considera una buena práctica de organización, estudia la organización y en 
específico, lo que realizan los gerentes. Esta teoría destaca que es importante crear 
una estructura organizativa que favorezca la efectividad y la eficiencia en la 
empresa. Los estudios más relevantes en relación a la creación de sistemas 
administrativos eficientes se desarrollaron en Europa a inicios del siglo XX por el 
empresario francés Henry Fayol y el profesor alemán Max Weber, quienes 
esbozaron los principios de la administración, la burocracia y la autoridad; los 
mismos que siguen teniendo gran importancia. Gran parte de la investigación 
moderna en el campo de la administración de empresas se orientan a redefinir los 
citados principios y a adaptarlos a las condiciones actuales.  
Max Weber. Sus estudios esbozaron los principios de la burocracia, la 
administración y la autoridad, relevantes hasta la actualidad. Weber elaboró una 
teoría de estructuras de autoridad y relaciones, sustentadas en un tipo ideal de 
organización que denominó burocracia, con los siguientes elementos: división del 
trabajo, jerarquía de autoridad, selección formal, normas y reglamentos formales, 
impersonalidad de relaciones y orientación profesional. 
Enfoque conductual o del comportamiento organizacional. 
Este enfoque investiga el comportamiento de las personas en el desempeño de su 
actividad y combina, la motivación, las relaciones humanas y la organización del 
trabajo. Entre los principales defensores de esta teoría destacan Mary Follet y Elton 
Mayo. La teoría que estudia el enfoque conductual permite una visión más humana 
respecto a la organización del trabajo. 
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Mary Follet, destacó la importancia de los aspectos humanos en la empresa, 
propugnado que los trabajadores pueden aportar positivamente a los resultados de 
la organización, si les permiten tomar iniciativas en su quehacer diario. Defendió 
que los trabajadores son los que mejor conocen sus empleos y por tanto, se les 
debería implicar en el análisis de los puestos de trabajo, así como participar en el 
desarrollo de los procesos de trabajo. 
Elton Mayo, considerado como padre del comportamiento organizativo, 
analizó empíricamente la evolución de la productividad y comprobó la importancia 
de las relaciones humanas, de la colaboración entre trabajadores y gerentes, y del 
comportamiento de los grupos al interior de las organizaciones. 
Enfoque cuantitativo y otras teorías complementarias. 
Enfoque cuantitativo.  
Desde una perspectiva cuantitativa de la administración de organizaciones, se 
confía en el uso de técnicas cuantitativas rigurosas para apoyar a que los gerentes 
logren el máximo de rendimiento de los recursos que tiene disponibles. El desarrollo 
en las últimas décadas de técnicas cuantitativas pone a los directivos en la 
posibilidad de un mayor control sobre las organizaciones e incrementa su 
posibilidad de producir y gestionar eficientemente servicios y bienes.  
Teoría de sistemas.  
Tiene su base en la idea de que una organización funciona como un sistema, 
entendiendo por éste como el conjunto de partes interrelacionadas e 
interdependientes, actuando como un todo unificado por la forma en la que están 
dispuestas. Los sistemas pueden ser abiertos o cerrados, los primeros no reciben 
influencia de su entorno externo ni interactúan con él y los segundos reciben 
influencia de su entorno externo e interactúan con él. 
Enfoque de contingencias o de situaciones.  
Asume que la administración no se sustenta en principios universales y simplistas 
que se apliquen a todas las situaciones, por cuanto no todas las organizaciones 
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son iguales, por lo que los gerentes escogen la estructura organizativa y sistemas 
de control en relación a las características de la organización.  
Teorías de la administración y los objetivos de las organizaciones. 
Pretenden facilitar la labor de los gerentes para que la organización esté preparada 
para superar los retos que plantea el entorno y usar los recursos de manera 
eficiente. 
Maximización de utilidades.  
Se justifica porque a raíz de la venta de los bienes y servicios producidos, la 
empresa busca obtener los recursos necesarios para retribuir a los factores de 
producción, el trabajo empleado y el capital invertido por los propietarios. 
Alternativas de la maximización de las utilidades.  
Se plantean el crecimiento que fortalece la posición de la empresa en el mercado y 
el poder de mercado, que resulta ser la capacidad de un vendedor o comprador de 
influir en el precio de un bien. Otra alternativa es la adecuada al Sector.  
Teorías de la administración, técnicas y resultados. 
Se orientan a procurar que las organizaciones usen de forma eficiente sus recursos. 
Técnicas de gestión más utilizadas en las últimas décadas. 
En el siglo pasado, en las décadas de los cuarenta a cincuenta se estudiaron los 
tiempos de trabajo, los diagramas de procesos y las relacionadas a la investigación 
operativa, diseño de cuadro de mandos y sistemas de información. En las décadas 
de los sesenta y setenta, el énfasis fue en los aspectos comerciales y de marketing. 
En la década de los ochenta el énfasis se centró en la estrategia competitiva, como 
la eficiencia, calidad total y mejora de atención al cliente. En la década de los 
noventa, puso en primer plano la gestión orientada a la creación del valor, que 
obtenga un rendimiento superior al capital invertido. En la primera década del 
presente siglo, están la gestión del conocimiento, transfiriendo ésta la experiencia 
existente entre los miembros de la organización y el coaching, que son actividades 
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motivacionales con el objetivo de lograr una meta o desarrollar habilidades 
específicas. 
Técnicas de administración y viabilidad a largo plazo de la organización.  
Que exige un permanente cambio para estar a la par de los requerimientos del 
entorno. 
Si bien, el desarrollo de la fundamentación teórica de la administración tiene 
varios y reconocidos exponentes, la base que la sustenta siguen una misma línea, 
y atendiendo a razones de contemporaneidad y enfoque teórico-práctico, para la 
presente investigación se ha tomado la definición de Mochón y et al. (2014), 
quienes señalan que la administración radica en coordinar y supervisar las 
actividades que ejecutan la organizaciones, con la finalidad que éstas alcancen su 
objetivos eficaz y eficientemente. Sus funciones básicas: planear, organizar, dirigir 
y controlar, se destinan a alcanzar los propósitos establecidos por la organización. 
La definición efectuada por los citados autores se ajusta a lo que la variable 
gestión administrativa implica para la presente investigación, por lo que se le toma 
base; y a través de su aplicación se determinan sus componentes, analizando si 
los pasos que se siguieron en la gestión administrativa del Centro de Estudios del 
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (Minjus), destinada a capacitar a sus 
usuarios secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, 
logró su objetivo con eficiencia y calidad. 
Para la presente investigación se han asumido como base las dimensiones 
señaladas por los autores mencionados, así se tiene que son: 
Dimensión 1 de la Variable 1: planear 
Conforme a lo que refieren Mochón et al (2014), se puede referir que planear es 
especificar los objetivos a alcanzar, así como determinar y jeraquizar previamente 
las estrategias y las acciones que deben adoptarse para lograr tales objetivos. 
Siguiendo a los citados autores, se puede indicar que el planear contiene el 
análisis de la situación actual, adelantarse al futuro, establecer los objetivos, 
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establecer las actividades en las que la organización debe involucrase, elegir sus 
planes y estrategias, así como su orden o priorización, determinar los recursos que 
se requieren para ejecutarlos y así conseguir los objetivos propuestos por la 
organización. Planear resulta muy importante y se concreta a través de cuatro 
puntos: Resulta una forma útil para que todos los directivos se involucren en la toma 
de decisiones; es necesaria para que la organización tenga un propósito definido y 
un sentido de dirección; permite coordinar las decisiones de los directivos de las 
diferentes áreas y constituye una forma de control de las decisiones de los 
directivos. 
También establecen los autores en mención, que son tres grandes etapas 
en las que puede estructurarse el planear: determinar la misión y objetivos de la 
organización; formular estrategias para llevarla a cabo y desarrollar planes para 
implementar la estrategia lo que implica asignar responsabilidades y recursos. Los 
planes se clasifican en los siguientes tipos: estratégicos que son para toda la 
organización; operacionales que alcanzan una sola área; a largo plazo previstos 
para un tiempo mayor a cinco años; a corto plazo que abarcan un año o meses; los 
direccionales que establecen pautas generales y son flexibles; los específicos que 
no dan lugar a interpretación y que están claramente definidos; el único que se 
utiliza una vez y los permanentes que se utilizan en forma regular y se constituyen 
en guía para actividades repetitivas.  
Aplicados dichos conceptos a la investigación, se tiene que planear como 
componente de la gestión administrativa del Centro de Estudios del Minjus es vital, 
ya que es el punto inicial que permitió diseñar y decidir qué acciones constituirían 
la oferta de servicio de capacitación para los secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016 de la ciudad de Lima, los que se ven reflejados en primera instancia 
en el Plan Operativo Institucional anual, y en su Plan de Actividades de 
Capacitación Jurídica anual que contiene el cronograma de actividades, que 
constituyen los más visibles documentos de gestión de la planificación para el 
servicio. Con ello se decide anticipadamente que es lo que se quiere lograr, como 




Dimensión 2 de la variable 1: organizar 
Según Mochón et al (2014), organizar es dividir, ordenar, coordinar el trabajo y las 
relaciones de los recursos financieros, patrimoniales y otros que son indispensables 
para llegar a los objetivos de la corporación, los que han de estar establecidos 
previamente en la etapa de planeación. 
Manifiestan los citados autores que son muy variadas las actividades propias 
de la organización e incluyen desde atraer buenos profesionales hasta designar 
responsabilidades, asignar recursos eficientemente y crear las condiciones 
necesarias para que exista armonía entre las personas y las cosas, lo que les 
permitirá alcanzar los mejores resultados que se puedan obtener. 
 Es muy cierto lo que señalan los mencionados autores, cuando refieren que 
en el organigrama se representa gráficamente la estructura de una organización y 
que ésta, está condicionada por una serie de principios como: el de unidad de 
mando, por cuanto las instrucciones se reciben de un solo jefe; el jerárquico, que 
forma una cadena de mando donde alguien aparece como responsable último; de 
delegación de autoridad y responsabilidad, en cuanto se asignan tareas y 
responsabilidades a un subordinado dándole autoridad para ello; y el de división 
del trabajo y especialización, que como su nombre lo indica refiere a que cada 
operario se especializa en realizar una tarea. 
En lo que se refiere a la aplicación de este concepto en el Centro de Estudios 
del Minjus, vinculado al servicio de capacitación jurídica que se presta a los 
secigristas, se tiene que efectivamente para el desarrollo de las actividades se 
designa a un personal quien asume la responsabilidad de plantear y ejecutar las 
acciones necesarias para llevarlas a cabo, constituyéndose en el responsable del 
evento de capacitación jurídica. Se dispone también la asignación y ejecución de 
presupuesto para contratación de docentes, elaboración de materiales de lectura  y 
otros, se coordina el uso de recursos logísticos como el auditorio, y en lo vinculado 
a los recursos humanos, se dispone que el responsable cuente con el apoyo del 




Dimensión 3 de la variable 1: dirigir 
Mochón et al (2014), manifiestan que dirigir es motivar a los miembros de la 
organización para que el desempeño de sus actividades sea con altos niveles de 
rendimiento. Conlleva también la dirección saber liderar, motivar y comunicarse con 
los empleados ya sea de forma grupal o individual. 
Mencionan que la dirección supone un contacto cercano con subordinados 
y colaboradores, que tiene lugar en los diferentes niveles de las organizaciones, 
ayudando al logro de los objetivos de los equipos y de la organización, la que debe 
estar dirigida por un lider que influya en los demás y se encargue de que cumplan 
sus metas. Este liderazgo no nace en forma espontánea sino que es el resultado 
del aprendizaje laboral. Es de tenerse en cuenta que un grupo humano no es una 
organización, en tanto su acción conjunta no sea liderada o dirigida hacia el fin o 
logro de un objetivo. En el proceso de dirección es necesario ir estableciendo los 
pasos que concatenados y siguiendo una lógica secuencial, permitan que los 
dirigidos puedan llevar a cabo las actividades que les son encomendadas.  
Para ello el Centro de Estudios, cuenta con una estructura jerarquizada cuyo 
mando es ejercido por un director (a) general quien debe cumplir con la función de 
dirigir y en ese proceso le corresponde de alguna manera además de identificar las 
aptitudes y habilidades del personal para encargarle la ejecución de tareas, 
motivarlos, logrando su mayor disposición y compromiso en su desarrollo.  
También para cumplir con ello, el Centro de Estudios en forma interna cuenta 
con procedimientos establecidos y reconocidos en el Manual de Procedimientos de 
la institución, que establecen las acciones a ejecutar, la forma en la que se vinculan 
entre sí y sus responsables. El diseño de los pasos que comprende cada proceso 
que se debe observar en el servicio de capacitación jurídica se dirige justamente a 
su realización en la menor cantidad de tiempo y con la optimización de los recursos. 
Dimensión 4 de la variable 1: controlar 
En concordancia con Mochón et al (2014), se tiene que toda organización requiere 
de un mecanismo de control, con la finalidad de supervisar el desempeño, el 
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progreso y la implementación de los cambios que debe estar continuamente 
llevando a cabo. 
Establecen los autores que en la ejecución de los planes, sucede que se 
encuentran cosas que no marchan como estaban planeadas. Es aquí donde el 
control permite que la organización sepa, en todo momento, si se están cumpliendo 
o no los planes y de esta manera, de necesitarse, se pone en marcha, en forma 
oportuna, los mecanismos correctivos en aras de alcanzar los objetivos propuestos. 
El proceso de control conlleva evaluar el desempeño laboral, y comparar sus 
resultados con los propuestos como objetivos; lo que permite en caso exista 
desviación, efectuar el análisis que permita identificar los errores que lo han 
provocado y corregirlos. En este proceso, contar con la información y su fluida 
retroalimentación ejerce un papel protagonista siendo que la calidad de la misma 
conlleva al éxito del control, por lo que se requiere que sea objetiva, clara, precisa, 
oportuna y que su retroalimentación sea correcta y ágil. 
Refieren también que pareciera que el control es la última fase de la gestión 
administrativa, sin embargo, para que sea útil debe convertirse en un proceso 
continuo; y resulta importante, ya que a través del mismo se consigue: mejorar la 
calidad perseguida, enfrentarse con ventaja a los cambios, facilitar el trabajo en 
equipo y la delegación y agregar valor al producto final. Para que sea un buen 
control debe ser prospectivo, proactivo y continuo. 
Efectivamente, esta acción viene a ser una evaluación permanente de la 
gestión administrativa que para el caso del Centro de Estudios permite cautelar 
primero y verificar después, la cabal administración de recursos, tanto humanos, 
financieros y materiales y en ello una retroalimentación que permite medir el 
desempeño individual y corregirlos de ser el caso, u optimizarlos de reflejar 
resultados positivos, lo que se hace a través del informe final que presenta el 
responsable de la actividad de capacitación una vez culminada. 
Variable 2: Calidad de servicio 
Origen y Evolución. Siguiendo lo expuesto por Vargas y Aldana (2007), los servicios 
y la calidad que éstos tienen, se originaron con la aparición del hombre sobre la 
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tierra, y sus necesidades básicas de alimentación, salud, educación, abrigo, 
vivienda y seguridad y las primeras formas elementales de satisfacerlas que, a lo 
largo del tiempo y a la evolución tienen hoy una importancia socioeconómica.  
Tomando la información del cuadro de síntesis presentado por las citadas 
autoras, se puede indicar que las etapas de la historia y sus hitos, han influido en 
la calidad de servicio de la siguiente forma: 
Edad Antigua. 
Aparecen formas en la sociedad de satisfacer las necesidades de educación, 
seguridad, protección, cultura, como sustento de la interrelación del servicio. Como 
consecuencia de la organización social y política se requiere la dación de normas. 
Se van generando estructuras de calidad y servicio. Se estandarizan los procesos 
y se dan las bases para la construcción de las celdas de trabajo. 
Edad Media.  
Hay nuevos esquemas de productividad y tecnología. Como consecuencia de la 
prosperidad de la producción literaria se influye el desarrollo del sector educación, 
se impuso y desarrolló la hospitalidad, se favoreció el intercambio en zonas 
apartadas como consecuencia de la amplitud del servicio de transporte terrestre y 
marítimo, en éste último caso con el desarrollo de los puertos. Apareció el sector 
de la hostelería con prestación de alimentos; se da el surgimiento de las ferias de 
intercambio de productos en los cruces de caminos; a partir de la comercialización 
se da el desarrollo del cliente. 
Edad Moderna.  
Se da espacio a la combinación de nuevas formas culturales por el desarrollo de la 
industria y el comercio. Se conocen las nuevas ideas filosóficas, sociales y políticas; 
hay creación de bibliotecas, escuelas, teatros. Hay nuevos inventos, desaparece el 
artesano para dar lugar a la fábrica, crecen las poblaciones urbanas y ello influye 
en la calidad en la comunicación masiva. Se da el desarrollo jurídico a través de las 
capitulaciones, requerimientos de asociados con prestación de servicios. En el 
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sector público se desarrolla el sector educativo, universidades que otorgan títulos 
de doctores y licenciados. 
Edad Contemporánea.  
Aumenta la productividad y por ende la calidad, se desarrollan los sectores de 
alimentos a través de la conservación y de salud. Aparece la banca, se desarrolla 
aceleradamente el transporte ferroviario. Se crea el imperio del entretenimiento con 
Walt Disney. Se utilizan los controles estadísticos de procesos. Se crean las normas 
Iso, aparece el concepto de gestión integral para la calidad. Se da la mejora 
continua apoyada en el trabajo de todos con responsabilidad y compromiso 
individual para la calidad. Se definen estándares de servicio. En el sector salud el 
impacto se manifiesta con el consumo de productos saludables por su 
conservación. 
Edad Actual.  
Aparece el concepto de desarrollo humano teniendo como visión las necesidades 
humanas con enfoque integral y alcance total de la población; se da la gestión 
integral para la calidad, a través de la excelencia de la persona y en el trabajo como 
base para direccionar el servicio, hay una planeación estratégica y mejoramiento 
continuo; se da una mejora continua sustentada en el trabajo de todos, con 
responsabilidad y compromiso individual a la calidad; los procesos se enfocan en 
el consumidor; se definen estándares de excelencia; siempre hay una mejor forma 
de hacer las cosas; los nuevos sistemas de medición e información, apoyados en 
la tecnología de punta para la mejor toma de decisiones; se consigue autogestión 
en las organizaciones, a partir del autocontrol emocional, transparencia, 
adaptabilidad, logro iniciativa y optimismo.  
Refiriendo lo señalado por Vargas y Aldana (2014) se tiene que las teorías y 
movimientos hacia la calidad y el servicio son: 
Teoría de Deming. 
Edwards Deming vivió la evolución de la calidad en el Japón y para que las 
organizaciones lleguen a una posición de competitividad y productividad desarrollo 
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los siguientes 14 puntos o principios: contar con un planpara ser competitivo y 
permanecer en el negocio; crear conciencia del propósito de la mejora del producto 
y el servicio; abrazar una nueva filosofia; acabar con la dependencia de la 
inspección masiva; acabar con la practica de hacer negocios considerando solo el 
precio; identificar el orígen de los problemas; practicar metódos de capacitación 
para el trabajo; trabajar metodos modernos de supervisión a los trabajadores de 
producción; eliminar los errores que impidan que los trabajadores puedan trabajar 
efectivamente en ella; eliminar las barreras en los departamentos; destacar 
objetivos númericos, lemas y carteles dirigidos a la fuerza del trabajo; eliminar 
normas de trabajo que establezcan cuotas númericas; eliminar barreras que 
confronten al trabajador con su derecho a sentirse orgulloso por su trabajo; instituir 
programas de educación y re-entrenamiento; y, formar una estructura en la 
administración que asegure el cumplimiento delos puntos precedentes. 
Teoría de la planificación para la calidad.  
De Joshep Juran. Su enfoque basado en la administración de la calidad consiste 
en planear, controlar y mejorar la calidad, al que se le conoce como la trilogía dela 
calidad. Refieren que en la planeación se trabajan los siguientes aspectos: 
identificación de los clientes, determinar sus necesidades, traducir las necesidades 
a nuestro lenguaje, desarrollar productos con caracteristicas que respondan a esas 
necesidades, desarrolar un proceso parta ese fin; y tranferir el proceso a la 
operación. El control de la calidad desarrolla: establecer la retroalimentación en 
todos los procesos y niveles; asegurar el estado de autocontrol para cada 
trabajador; establecer objetivo de calidad y unidad de medición para tal fin; 
operativizar lo necesario para ajustar el proceso de conformidad con los objetivos; 
transferir la responsabilidad del control; evaluar con estadísticas el proceso y la 
conformidad del producto,y aplicar medidas correctivas. El mejoramiento dela 
calidad: realizar mejoras proyecto por proyecto; establecer un consejo de calidad; 
definir proceso de selección de proyectos, designar equipo para eejcución de 
proyectos de 6 a 8 personas; otorgar premiso y reconocimientos; aumentar el peso 
del párametro en la evaluación del desempeño; participación de alta calidad al 
revisar el progreso de las mejoras; entrenamiento extensivo a todo el personal 
administrativo en el proceso de mejora de la calidad. 
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Teoría de la calidad total.  
Karow Ishikawa. Resaltó las diferencias culturales en las naciones para el logro del 
éxito en la calidad, siendo sus principios: que hacer lo que se tiene que hacer es 
control de calidad; si no se puede mostrar resultados no es control de calidad; que 
el control de calidad empieza y termina con la capacitación; que a través del control 
de calidad se revela lo mejor de cada empleado; que el control de calidad en sus 
primeros pasos debe estar orientado a conocer los requerimientos de los 
trabajadores y los factores que los hacen consumir; anticipar las quejas y 
potenciales problemas; la calidad debe estar construída en cada diseño y en cada 
proceso; el control de calidad es una disciplina que combina acción y conocimiento; 
que los círculos de control de calidad pueden ser exitosos en cualquier parte del 
mundo y son congruentes con la naturaleza humana; y que la mejor forma de 
controlar las operaciones son los métodos estadísticos. 
Teoría de la calidad basada en la administración de la organización.  
Armand Feigenbaum. Visualizaba la calidad como un modo devida corporativa. Fue 
el primero en afirmar que la calidad no sólo se centra en el proceso productivo, sino 
en todas las funciones administrativas de la organización.Afirma que los elementos 
que constituyen el sistema involucran aspectos administrativos, organizativos y de 
mercadeo, en busca de lograr la satisfacción del cliente, gestión económica y 
gestión laboral. Decía que para que el control de calidad sea efectivo debía iniciarse 
con el diseño del producto y terminar cuando estuviera en las manos del cliente 
satisfecho. Afirmaba que: el enfoque para planear la calidad debía ser uno 
orientado a la excelencia y no a la falta; que los responsables de la calidad de los 
servicios y productos son todos los miembros de la organización: que la calidad 
total requiere el compromiso de la alta dirección que estará manifestada en las 
actividades de capacitación y motivación continua; que se requiere la integración 
de las actividades que no están frecuentemente coordinadas en una misma 
estructura; que la calidad debe considerarse como un ciclo devida total; que el 
diseño, producto, materia prima y proceso son los cuatro procesos claves para 
controlar la calidad; que se deben utilizar herramientas estadísticas; y que cada 
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integrante de la organización debe integrar su propio proceso y ser totalmente 
responsable de la calidad. 
Ingeniería de la calidad.  
Genichi Taguchi. Desarrolló una metodología que llamó ingeniería de la calidad que 
divide en línea y fuera de línea. Su orientación a la calidad se basa en dos 
conceptos vitales: productos y servicios atractivos al cliente, y oferta de productos 
que superan a la competencia en cuanto a precio y diseño.  
Teoría de cero errores.  
Philip B. Crosby. Crea un programa de 14 pasos que llamó cero defectos, siendo 
éstos: tener el compromiso de la dirección; conformar un equipo de mejora de 
calidad; establecer indicadores de calidad para cada actividad; evaluar costos por 
la falta de calidad; promover la conciencia de la calidad; ejecutar acciones formales 
para corregir la problemática identificada; definir un comité para el día cero 
defectos; capacitar a supervisores; realizar el día cero defectos; animar a las 
personas para que tengan objetivos para la mejora de sí mismos; identificar 
problemas para evitar que se realice el trabajo sin calidad; crear consejos de calidad 
con el personal de staff; crear un programa de reconocimiento para los que logren 
su objetivo de calidad y realizar nuevamente los pasos anteriores. 
Teoría del poka yoke.  
Shigeo Shingo. Propuso la creación de sistemas poka-yoke que consiste en la 
creación de elementos que detecten los defectos o errores de producción a tiempo. 
Refiere que se hace necesario introducir este sistema durante la fase operativa y 
se debe prevenir la ocurrencia de errores, para lo cual se tiene que montar sistemas 
de chequeos sucesivos y de esta forma asegurar la calidad del producto en el 
origen, así se garantizará cero defectos; e involucrar a todo el personal en ello. 
Teoría contemporánea de la calidad.  
Oaklnad Jhon. Presenta un modelo práctico de calidad total, cuyos elementos son: 
liderar la alta dirección; tener una política de calidad sólida; un marco lógico que 
37 
 
incluya los valores y creencias fundamentales con un propósito combinado con la 
declaración de la misión; implementar estrategias claras y efectivas; identificar 
procesos críticos y factores; revisar la estructura administrativa; adoptar la filosofía 
cero defectos. Para entender el concepto de la relación cliente-proveedor: capacitar 
al personal; tener en cuenta el tiempo de vida del producto y no comprar sólo por 
el precio; empoderar a los trabajadores; reconocer que el mejoramiento del sistema 
requiere ser administrado; eliminar los temores que puedan existir en el ambiente 
de trabajo; eliminar los objetivos arbitrarios sin métodos apropiados; desarrollar un 
enfoque sistemático de la administración; ejecutar el cambio cultural partiendo del 
trabajo en equipo; y gestionar el cambio sobre la base de que las actitudes hacia la 
calidad son las que hacer ganar aceptación hacia la necesidad de cambiar. 
Teoría de política de calidad.  
Shigeru Mizuno. Establece que para promover la calidad, el trabajo de la 
administración reside en determinar y delegar las políticas de calidad; y que se 
requiere un sistema administrativo matricial interfuncional. La calidad total requiere 
estar planeada mediante una definición clara de responsabilidades de la media y 
alta administración y la conformación de un comité de control de calidad total. Debe 
haber métodos para diseñar y controlar el producto, programas de capacitación en 
control de calidad para todos los trabajos, formación en ciclos de control de calidad, 
medición de costos y pérdidas relacionadas con la falta de calidad, empleo de 
métodos estadísticos para controlar y mejorar los productos y establecer la política 
de auditoría de control de calidad. 
Teoría de la excelencia. 
Tom Peters & Robert Waterman. Afirman que el éxito de los grandes negocios se 
da en la medida que apliquen los principios de la calidad y el servicio. Resaltan 
ocho atributos de la excelencia; ellos son: énfasis en la acción “hágalo, arréglelo e 
inténtelo”; cercanía al cliente, las organizaciones sobresalen si tienen una 
conciencia clara de por quién existen y entonces operan en función del cliente, 
practicando la obsesión por el servicio, por la calidad y estrategias como: mejorar 
la segmentación, habilidad para bajar precios, astucia en el manejo de la 
tecnología, orientación hacia la resolución de los problemas, voluntad de gastar e 
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invertir, escuchar a los usuarios; autonomía e iniciativa, buscando siempre los 
campeones, entendiéndolos como los creadores fantásticos que impulsan las 
innovaciones; productividad contando con las personas; valores claros y manos a 
la obra; zapatero a tus zapatos; estructuras sencillas y staff reducido. 
Teoría de la gerencia del valor al cliente. 
Karl Albretch. Centra su teoría en vender al cliente lo que realmente quiere comprar; 
su metodología la basa en diez principios: conocer al cliente según sus preferencias 
y como persona; aplicar momentos de verdad a la formación de la opinión de la 
calidad en el servicio, el producto y el costo; manejar una libreta de calificaciones 
del cliente; investigar la percepción de los clientes; reconocer al cliente; hablar 
frente a frente; manejar las encuestas centradas en el ¿cuándo?, ¿por qué? y 
¿cómo?; analizar la información; hacer propuestas; y cerrar el ciclo. Karl Albrecht, 
aporta al servicio el modelo de los triángulos internos y externos, donde se 
fundamenta la teoría del servicio y la cual se trabaja en el capítulo de 
conceptualización. De igual forma aporta dos conceptos sobre la calidad, 
apuntando a la cadena de valor. Para medir la calidad del servicio, desarrolla siete 
puntos: capacidad de respuesta, atención, comunicación fluida, entendible y a 
tiempo; accesibilidad para quitar la incertidumbre; amabilidad en la atención y en el 
trato; credibilidad expresada en hechos y comprensión de las necesidades y 
expectativas del cliente.  
Teoría de la diferenciación a través del servicio al cliente. 
Jacques Horovitz. Para quien la excelencia se basa en un coeficiente de calidad 
que se deriva de la relación entre el valor obtenido y el precio que se ha pagado. 
Su teoría enfoca la atención en cómo competir a través del servicio y cómo mejorar 
la satisfacción de los clientes, haciendo énfasis en el servicio. Su premisa: la 
excelencia en el servicio logra alcanzar la satisfacción del cliente clave, su 
metodología basada en el programa de servicio, parte de un diagnóstico cuyo 
objetivo es establecer el cero defectos y para tal efecto genera estrategias de 
servicio, con opciones muy puntuales. Como mecanismo de gestión en el servicio, 
elabora la rueda de la fortuna de la gestión del servicio, que se inicia en el 
conocimiento del cliente y continua con el seguimiento y control; y utiliza como 
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medición la satisfacción del cliente y las normas de calidad del servicio, uniendo las 
expectativas de los clientes con la misión de la organización que ofrece el servicio. 
Camisón, Cruz y Gonzáles (2006) señalan que la calidad de servicio no es 
un concepto absoluto sino relativo. Que se determina por la diferencia que existe 
entre necesidades y expectativas que el consumidor tiene, entre la calidad 
esperada o deseada, y el nivel a la cual la empresa consigue satisfacerla, ósea la 
calidad realizada. 
Refieren los mencionados autores que la calidad de servicio ha sido objeto 
de variadas conceptualizaciones, siendo una primera razón de ello la naturaleza 
difusa y compleja del concepto, y una segunda razón radica en la heterogeneidad 
de los aportes de autores distintos, como Grönroos, 1994; Parasuraman, Zeithaml 
y Berry; 1985 y Steekamp, 1990, conforme a los cuales se inserta el concepto de 
calidad percibida, como la forma de conceptualizar la calidad preponderante en el 
campo de los servicios; lo que revela un deslizamiento desde el concepto clásico 
de calidad de servicio en sentido objetivo hacia uno subjetivo, que es la percepción 
del cliente. Muchos autores valoran la calidad de servicio como un desajuste entre 
percepción de resultados y espectativas, los que se denomina teoria del paradigma 
desconfirmatorio.Las expectativas serían las necesidades y deseos de los 
consumidores y las percepciones las creencias de los consumidores respecto a la 
servicio recibido. El cliente percibirá un servicio como de alta calidad cuando iguale 
o supere sus expectativas iniciales. 
Adaptado el mencionado concepto a la investigación, se tiene que la calidad 
del servicio que prestó el Centro de Estudios del Minjus a favor de sus usuarios, 
secigristas de la ciudad de Lima en el año 2016, se dirigió permanentemente a 
satisfacer sus expectativas con las actividades de capacitación en las que 
participaron, pasando por haber previsto aspectos como tratar temas de su interés, 
contar con docentes (expositores) de buen nivel, condiciones necesarias para su 
participación y certificar su participación en forma correcta y oportuna. 
Para la presente investigación, y asumiendo lo citado por los indicados 
autores en su obra, se establecieron como dimensiones las siguientes: 
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Dimensión 1 de la Variable 2: elementos tangibles 
Señalan Camisón y et al.(2006) que los elementos tangibles son los que 
acompañan o apoyan el servicio.Refieren que está constituido por la apariencia 
fisica de las instalaciones, personas, equipos y materiales de comunicación. 
En lo que se refiere al Centro de Estudios se cuenta con un ambiente físico 
apropiado para el desarrollo de sus labores que permite brindar el servicio a sus 
usuarios, para el caso, los secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 de la 
ciudad de Lima. 
Dimensión 2 de la Variable 2: fiabilidad 
Camisón y et al.(2006)dicen que fiabilidad es la habilidad para ejecutar el servicio 
prometido en forma cuidadosa y fiable. 
Aplicado ello a la investigación se tiene que el personal con que cuenta el 
Centro de Estudios tiene la competencia suficiente para brindar el servicio a los 
secigristas de manera fiable. 
Dimensión 3 de la Variable 2: capacidad de respuesta 
Según Camisón y et al.(2006), capacidad de respuesta es mostrar voluntady 
disposición para ayudar a los usuarios y darles un servicio rápido. 
Al respecto, se tiene que el personal del Centro de Estudios está 
debidamente capacitado y preparado en conocimiento, aptitudes y habilidades, y 
cuentan con la vocación de servicio necesaria para brindar un servicio adecuado y 
rápido, lo que es uno de los elementos configurativos de la calidad.   
Dimensión 4 de la Variable 2: seguridad 
En cuanto a la seguridad Camisón y et al.(2006) la define como atención y 




En lo que respecta a dicha dimensión aplicada al Centro de Estudios del 
Minjus, se tiene que sus trabajadores muestran a sus usuarios un conocimiento 
uniforme de la información que les brindan, lo que genera confianza y credibilidad. 
Dimensión 5 de la Variable 2: empatía 
Respecto a la empatía, Camisón y et al.(2006)señalan que es la atención 
individualizada que ofrece la empresa a sus consumidores. 
El personal del Centro de Estudios del Minjus al ponerse en la situación de 
sus usuarios para atenderlos de manera individualizada, genera con ello empatía. 
1.3 Justificación 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) refieren que a través de la justificación se 
demuestra que el estudio resulta necesario e importante. La investigación se 
justifica cuando se indican las razones del porqué de la investigación. 
Este proyecto de investigación se realiza ante la necesidad de determinar la 
relación existente entre el nivel de gestión administrativa que el Centro de Estudios 
del Minjus desarrolla en el servicio que brinda a los secigristas y la calidad de éste, 
contando con la opinión de tales beneficiarios en el año 2016 y que el resultado de 
dicho conocimiento en medidas de eficiencia y calidad, sirva de insumo para 
gestionar con mayor claridad la capacitación jurídica que el Minjus les brinda cada 
año. Conocer su valoración respecto al servicio recibido mediante la escala de 
opinión, permite la redefinición de la planificación, aspectos organizativos, forma de 
dirección e implementación de mejores mecanismos de control. 
Es importante anotar que los secigristas constituyen un importante grupo de 
futuros abogados, de tal manera que el que se beneficien con una capacitación 
óptima y adecuada, repercute también en que la sociedad cuente a futuro con 
operadores de derecho formados para ejercer su función de forma eficiente. 
De otro lado hay que relievar que implementar mecanismos que permitan 
conocer la opinión de los ciudadanos respecto del servicio recibido, constituye una 
forma inmediata para conocer su grado de satisfacción y su percepción respecto 
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del mismo, conocimiento que es prioritario tener ya que es un insumo valioso para 
la toma de decisiones y planificación de actividades de cualquier organización y 
más aún de una institución estatal cuya finalidad es justamente servir al ciudadano.  
1.3.1 Justificación teórica - epistemológica. 
En el contexto de las funciones desarrolladas por el Centro de Estudios del Minjus 
se establece que no se conoce la relación de los niveles de su gestión 
administrativa y la calidad del servicio a sus usuarios secigristas del Programa 
Secigra Derecho 2016; por lo que en aras de obtener tal conocimiento se decidió 
realizar ésta investigación, teniendo como insumo la opinión de dicha población. En 
este estudio y en el contexto determinado se observa esa realidad sobre éste hecho 
no explicado, se levanta información que se valida con su análisis estadístico y se 
genera nuevo conocimiento que se describe y explica. Conocimiento que es 
positivista, ya que se llega a éste a través de la observación. 
Conforme a lo señalado por Bernal (2010) en la investigación hay 
justificación teórica cuando la finalidad del estudio es generar debate académico y 
reflexión sobre conocimiento existente, contrastar resultados, confrontar una teoría 
o hacer epistemología del conocimiento existente. 
La investigación de diseño correlacional, aportó información del 
comportamiento de las variables gestión administrativa y calidad de servicio, 
asociadas en el contexto especifico que tuvo como protagonistas a los secigristas 
del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, se logró reflexión y 
epistemología del conocimiento existente, generándolo con la data obtenida y 
validándola con los análisis estadísticos, lo que ha permitido contribuir con 
información para que las autoridades respectivas, puedan acceder a una adecuada 
toma de decisiones. 
En este marco, el aporte de la investigación es generar una estructura teórica 
propia que aporta e incrementa los conocimientos, produciendo reflexión sobre los 
mismos. 
Esta investigación, asumió la postura expuesta por Mochón et al. (2014) 
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porque se consideró que si bien mantiene conceptos que están estandarizados, los 
contextualiza en la actualidad, lo que es importante, en tanto la administración y su 
gestión (gestión administrativa) es un tema dinámico y la forma en la que presentan 
y enlazan la teoría con los casos reales, permite una mejor comprensión de su 
estudio. De igual forma y vinculado a la calidad de servicio, se asume la teoría de 
Camisón et al.(2006) porque se expone y presenta con el enfoque que el servicio 
está estrechamente ligado a la gestión de la calidad. 
1.3.2 Justificación metodológica. 
Bernal (2010) señala que, en la investigación científica, la justificación metodológica 
del estudio se da cuando el proyecto a realizar propone un nuevo método o una 
nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable. 
Para realizar la investigación se utiliza el método hipotético deductivo y se 
crea como estrategia para generar el conocimiento dos instrumentos de escala de 
opinión que constituyen un aporte metodológico. Estos instrumentos se elaboran a 
partir del proceso de operacionalización de las variables gestión administrativa y 
calidad de servicio. Su estructura se basa en las dimensiones de dichas variables 
que condujeron a construir indicadores y formular proposiciones o ítems, con una 
valoración tipo Lickert que permiten medir los niveles definidos para cada una de 
las variables y dimensiones, que en el caso de la investigación es para gestión 
administrativa: ineficiente, moderado y eficiente y para el caso de calidad de 
servicio: baja, media y alta. 
Tales instrumentos se validan por juicio de expertos y por el coeficiente de 
Alfa de Cronbach, lo que garantiza producir conocimiento valido y confiable. 
1.4 Problema 
Para plantear el problema, es preciso señalar que es de interés conocer si la gestión 
administrativa del Centro de Estudios del Minjus enfocada al servicio de 
capacitación jurídica a favor de los secigristas, que en el año 2015 refleja 
deficiencias y luego de las acciones implementadas en ese año y principalmente 
en el 2016 para superarlas, ha logrado tal cometido y si ello redunda, en opinión de 
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los usuarios, en la calidad de servicio que se les brinda, lo que motiva la realización 
de ésta investigación, conocimiento que se requiere conocer, considerando 
además que tal servicio a los estudiantes de derecho que prestan su servicio civil 
de graduandos Secigra Derecho, constituye un complemento a su formación 
teórica, aporta a complementar sus conocimientos y al desarrollo de sus 
capacidades y habilidades. 
Al respecto, no hay que perder de vista que la gestión administrativa de las 
instituciones públicas está dirigida a su correcto funcionamiento permitiendo la 
apropiada utilización y racionalización de recursos, que en base a una adecuada 
organización con desarrollo de procesos eficaces y eficientes, conduzcan a brindar 
o entregar al usuario un buen servicio que se perciba como de calidad. Llegar a 
este escenario requiere un permanente análisis y evaluación del resultado de las 
actividades ejecutadas y contenidas en los documentos de gestión, con miras a 
establecer estrategias dirigidas a su mejora o perfeccionamiento, así como su 
inclusión o exclusión en los años siguientes. 
Estar a la vanguardia de las mejoras requiere contar por un lado con recursos 
económicos, que traducido en el presupuesto asignado permita la ejecución y el 
cumplimiento de las metas programadas; de otro lado, recursos humanos 
comprometidos con el trabajo y con verdadera vocación de servicio; así como 
recursos logísticos que considere no solo la infraestructura y mobiliario adecuado 
sino también tecnología de punta. Es lo óptimo, pero la realidad del país es que las 
diferencias entre las propias instituciones públicas resultan en algunos casos 
abismales, lo que se ve reflejado en el servicio que brindan.  
Conocer el resultado de la gestión que realiza una entidad pública y la 
calidad del servicio que brinda, incluye necesariamente saber la opinión de los 
usuarios quienes como beneficiarios finales pueden expresar sí efectivamente las 
actividades realizadas han cubierto sus necesidades, les han servido y si han 
satisfecho sus expectativas, derivando tal análisis a conocer sí el servicio resultó 




En el ámbito internacional, ello constituye también una necesidad 
permanente, por el constante cambio del entorno que la rodea y la necesidad de 
cumplir las exigencias que un mundo globalizado e inclusivo requieren. Asimismo, 
la calidad del servicio que se brinda es otro aspecto importante vinculado a la 
gestión administrativa la que está dirigida a brindar un buen servicio, donde el 
usuario se convierte en el evaluador principal, siendo su opinión de vital 
trascendencia. 
La problemática a nivel internacional, vinculada al tema de investigación, 
parte de la interrogante de conocer si la gestión administrativa que realizan las 
instituciones públicas responde a las expectativas de sus usuarios, estudiantes 
universitarios, y los satisface. Es por tanto importante conocer ¿Qué nos dice el 
usuario al respecto?. Desde el plano de la administración y conociendo que hay 
una estrecha vinculación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio ¿Se 
conoce su relación? ,¿Qué origina los resultados obtenidos?. 
En el contexto internacional y considerando las investigaciones realizadas y 
comentadas en los antecedentes, y que resultan referentes válidos, tenemos que: 
En España Nuñez (2015), señala como resultado de su investigación que los 
usuarios de la Biblioteca Central de la Pontificia Universidad Católica Madre y 
Madre tienen la percepción que el servicio que ofrece es bueno, que su personal 
les inspira confianza, es amable, hay disposición para ayudarles y hay capacidad 
de respuesta; y califican positivamente las condiciones físicas, pero que también 
opinan que el acceso a recursos informáticos es inadecuado. Por su parte en 
Ecuador Iñiguez y Villacrés; (2012), que evaluaron la gestión administrativa de las 
universidades categoría “B” de Guayaquil, concluyen luego de analizar la opinión 
de los estudiantes que es mandatario para dichas universidades mejorar la 
infraestructura física, los laboratorios, accesos para discapacitados, internet y 
enfermería para que así, los estudiantes, administrativos y docentes eleven sus 
niveles de satisfacción con relación a los servicios que reciben. 
También en Brasil, René (2009), que estudio la calidad de la gestión 
administrativa de la Facultad de Ciencias Económicas y Administrativas de la 
Universidad Nacional de Itapúa, concluye que la gestión administrativa, en la 
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mayoría de los distintos aspectos desagregados en cada variable, es susceptible 
de ser optimizada en un corto y mediano plazo.  
En nuestro país, Carrasco (2002), en el estudio de la “Gestión educativa y 
calidad de formación profesional en la Facultad de Educación de la Unsaca” expone 
como conclusión que la relación entre las dos variables que conforman el problema 
de investigación, tienen una relación directa positiva, es decir, la regular gestión 
educativa de la Facultad de Educación genera una calidad de formación profesional 
de regular calidad. 
Eyzaguirre (2016), en la investigación “Expectativa y satisfacción estudiantil 
por el servicio académico de la Universidad Privada de Tacna en el año 2015”, 
arriba como una de sus conclusiones que existe una relación directa y muy 
significativa entre la expectativa y la satisfacción estudiantil por el servicio 
académico de la universidad, siendo que la mitad de los estudiantes tiene una 
expectativa moderada respecto al servicio académico y un comportamiento similar 
en cuanto a la satisfacción.  
Por su lado, Arrué (2014), en el tema de calidad de servicio expone como 
conclusión principal que teniendo como base a todos los usuarios entrevistados se 
encuentra que la percepción está en el rango de satisfacción baja (62%), siendo 
que podría considerarse como una escala de calificación adecuado para el usuario 
pero insuficiente en relación al servicio recibido en todo el proceso por la institución 
pública involucrada. 
Como se puede apreciar de lo señalado, relacionado al estudio del problema 
que se presenta, en el ámbito internacional y nacional pasan porque la satisfacción 
de los usuarios como consecuencia de la calidad de servicio vinculada a la gestión 
administrativa no es totalmente óptima. 
Trasladando el contexto al tema propiamente de investigación, se tiene que 
parte de las actividades que se cumple en las instituciones públicas es la de la 
capacitación, para lo cual además de sus oficinas de recursos humanos, cuentan 
con unidades orgánicas especializadas, que las ofertan tanto a sus usuarios 
internos como externos, tal es el caso del Minjus, que cuenta con un Centro de 
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Estudios que concentra las realización de las actividades de capacitación jurídica, 
teniendo entre su público usuarios a los secigristas, estudiantes de derecho que 
realizan prácticas pre-profesionales en el marco del Programa Secigra Derecho, 
cuya organización y administración está también a cargo del Minjus. Ello en virtud 
a su normativa interna y del Reglamento de la Ley del Servicio Civil de Graduandos 
Secigra Derecho aprobado por Decreto Supremo N° 009-2014-JUS, que establece 
que es función de la Dirección de Promoción de Justicia coordinar con el Centro de 
Estudios en Justicia y Derechos Humanos el programa académico para la 
capacitación de los secigristas.  
Es importante exponer que en el Minjus hasta antes del 2012, las 
capacitaciones jurídicas las realizaban cada unidad orgánica de acuerdo a su 
público objetivo interno y existían una Dirección de Difusión Legislativa que 
ejecutaban actividades de capacitación a público externo, se contaba con la 
Escuela Nacional de Conciliación Extrajudicial y se había creado la Escuela de 
Formación de Procuradores Públicos, es decir, la dispersión era el común 
denominador y siendo en su mayoría áreas cuya especialización no era la 
capacitación, la organización y resultados eran producto del leal saber y entender 
de cada área. En esa coyuntura y con la dación de su Reglamento de Organización 
y Funciones aprobado por Decreto Supremo N° 0011-2012-JUS; se creó como 
parte de su estructura, al Centro de Estudios en Justicia y Derechos Humanos del 
Minjus, como órgano que concentra la realización de actividades de estudio y 
capacitación jurídica en materia de justicia y derechos humanos; asignándole 
también el Centro de Documentación del Minjus. Su dirección recae en un 
director(a) que depende jerárquicamente del despacho ministerial. Una de las 
funciones es diseñar y aprobar, cada año, en coordinación con los órganos de línea, 
en este caso con la Dirección de Promoción de Justicia de la Dirección General de 
Justicia y Cultos, el programa académico de capacitación para secigristas, 
estudiantes de derecho que realizan su práctica pre-profesional en instituciones 
públicas a través del Programa anual Secigra Derecho a nivel nacional. 
A partir de allí, se le asigna un presupuesto para la realización de actividades 
de capacitación, un espacio físico y personal, sin embargo, hasta la fecha las 
limitaciones en los recursos presupuestales y la carencia de recursos tecnológicos 
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adecuados no le permiten brindar una oferta de capacitación que lo posicione y 
consolide como entidad capacitadora, así como tampoco el ampliar su cobertura a 
nivel nacional, siendo éstos aspectos cuya problemática afronta. 
Ese marco a nivel macro es el que encuadra la gestión administrativa del 
Centro de Estudios, no obstante ello, igual busca optimizar los limitados recursos y 
lograr con ello el mayor beneficio a sus usuarios. Se advierte una constante 
preocupación por la capacitación destinada a los secigristas del Programa Secigra 
Derecho de la ciudad de Lima, con la finalidad de mantener actualizados sus 
conocimientos y habilidades jurídicas, entendiendo que ello es la clave y el pilar 
para cumplir las exigencias y retos que la competencia propia de las practicas pre-
profesionales, que demanda una constante renovación de las herramientas que a 
través de la capacitación se les ofrece y que resulta necesario para impulsar las 
mejoras que son necesarias para un óptima gestión. 
En el tema específico de la capacitación para secigristas, la gestión 
administrativa que realiza el Centro de Estudios en su beneficio, en brindarles 
anualmente capacitaciones de actualización jurídica que potencien sus 
conocimientos y habilidades y que les permitan mejorar su desempeño en el 
servicio que brindan como secigristas en sus respectivas unidades receptoras. Por 
razones de índole presupuestal como se ha señalado y la cantidad de secigristas, 
se desarrollan un número de eventos en Lima y solo algunos en otras ciudades del 
interior del país, actividades que como parte de la planificación y toma de 
decisiones, se definen en el plan operativo institucional de cada año.  
Parte de la problemática identificada en el servicio de capacitación de 
secigristas refleja además, aspectos propiamente de gestión, evidenciados en el 
año 2015 (antecedente inmediato anterior al materia de la investigación) vinculados 
a la planificación como la temática seleccionada, a la toma de decisiones sobre 
aspectos logísticos y operativos, a la organización, a la dirección evidenciada en 
las coordinaciones necesarias para la participación de los beneficiarios en las 
actividades de capacitación, y al control, como la falta de adecuado registro de 
participantes, encuestas, demora y errores en la emisión de la certificación y a la 
información brindada al respecto. Asimismo, en la calidad del servicio, la falta de 
49 
 
presupuesto afecta los elementos tangibles, y las deficiencias organizativas a la 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
Tabla 1 
Resumen de gestión administrativa 2015 del Centro de Estudios del Minjus 
Capacitación para secigristas en el año 2015 
Acciones Resultado/comentario 
- Se planificaron 4 talleres de actualización jurídica 
en el POI institucional del Minjus del año 2015 para 




- Se tuvo un presupuesto asignado. 
- Se pidió sugerencias a las unidades receptoras 
para temas a incluir. 
- Se pidió información sobre el número de 
secigristas a la Dirección de Promoción de Justicia, 
quien reportó inicialmente 541 tomando el Centro 
de Estudios esa información para todo el año. 
Dado ese número de secigristas de Lima, se 
realizó cada taller en tres fechas, debiendo los 
secigristas solo participar en una fecha conforme a 
la agrupación establecida en base a su universidad 
de origen. 
 
- Se estableció temática variada para cada taller, 
ofreciéndose cuatro temas por sesión de una hora 
lectiva cada una, que se ejecutó para cada grupo 
pero con expositores variados. 
- Se ejecutó las 4 actividades académicas, en el 
marco del POI 2015. Sin embargo la 
metodología utilizada no correspondió a un 
taller, en tanto fueron exposiciones sin 
desarrollarse ninguna parte práctica.  
- Se ejecutó el presupuesto asignado. 
- Se recibió y tomó en cuenta sugerencia de 
parte de las unidades receptoras. 
- No se consideró que el número de secigristas 
no es estático sino que puede variar, primero 
por la asignación complementaria y luego por 
las cancelaciones, retiros o abandono de los 
secigristas, acciones que están previstas en la 
normativa que regula el Programa Secigra 
Derecho, de tal manera que, para cuando se 
ejecutaron los talleres ya esa cifra (541) había 
variado. 
- Siendo que cada tema sólo fue de una hora, 
no permitió profundizarlo. De otro lado, que no 
fueran los mismos expositores todas las 
fechas genera que la capacitación no haya 
sido homogénea. 
- Hubo un coordinador para los eventos. 
 
- La coordinación con las universidades y unidades 
receptoras fue únicamente a través de la remisión 




- Se entregó material de lectura. 
- La responsabilidad del evento recae en el 
coordinador. 
- La coordinación realizada, resultó ser 
insuficiente, aunque suplió la parte 
organizativa en tanto la comunicación es para 
la participación total de los secigristas aun 
cuando no se contó con información real 
respecto al número de secigristas. 
- El material a veces no tenía concordancia con 
el tema tratado. 
- Se entregaron certificados, sustentados en el 
control de asistencia que se hizo en las primeras 




- Se realizaron encuestas. 
- Se entregaron certificados a quienes 
cumplieron con las exigencias de asistencia y 
permanencia en todo el evento. 
Las solicitudes de rectificación de certificados 
por errores en el nombre, ascendió a 
aproximadamente 50. 
- No se realizaron encuestas en el 1er y 2do 
taller, en el 3ro. el porcentaje de encuestas 
solo alcanza al 10% de los asistentes, por lo 
que no es representativo y en el 4to. taller, no 
hay tabulación de datos importantes como la 
satisfacción del usuario respecto al evento.  
La Tabla 1, detalla las acciones realizadas e incluye un breve comentario al 
respecto, lo que facilita la comprensión de la realidad problemática., siendo el 




Resumen de gestión administrativa 2016 del Centro de Estudios del Minjus 
Capacitación para secigristas en el año 2016 
Acciones Resultado/comentario 
- Se planificaron 4 seminarios de actualización 
Jurídica en el POI institucional del Minjus del año 
2016 para los secigristas de Lima (se incluyó a los 
secigristas de Huara y Cañete). 
 
 
- Se tuvo un presupuesto asignado. 
- Se presentó ante las universidades, unidades 
receptoras y secigristas el Plan de Capacitación. 
- Se pidió la creación de una cuenta de correo 
electrónico para agilizar y dinamizar las 
comunicaciones. 
- Se pidió información sobre el número de 
secigristas a la Dirección de Promoción de 
Justicia para la organización de cada evento, y 
debido a éste se realizó en cuatro fechas cada 
seminario, agrupándolos a razón de 
aproximadamente 176 secigristas (capacidad del 
auditorio), considerando su universidad de origen; 
y se hizo extensiva a la participación de los 
secigristas de Cañete y Huara. 
- Se estableció una temática para cada evento 
(administrativo, constitucional, penal y Marcs) 
ofreciéndose 2 exposiciones por sesión, de dos 
horas lectivas cada una, que se ejecutó para cada 
grupo con los mismos  expositores. 
- Se ejecutó los 4 seminarios, en el marco 
del POI 2016, la metodología utilizada al 
ser expositiva se ajusta más a la 
denominación de la actividad, aunque 
por el número de horas lectivas de la 
actividad debió denominarse charla. 
- Se ejecutó el presupuesto asignado. 
- Todos los involucrados sabían desde el 
comienzo las actividades previstas para 
el año. 
- Se posibilitó mayor fluidez en las 
comunicaciones. 
- La programación respondía a un número 








- Se profundizó los temas y la 
capacitación fue homogénea. 
- Hubo un coordinador para los eventos. 
 
- La coordinación con las universidades y unidades 
receptoras fue a través de la remisión de oficios y 
comunicaciones por correo electrónico. 
Adicionalmente, se remitía correos electrónicos a 
los secigristas para informarles aspectos 
vinculados a los seminarios. 
- Se entregó material de lectura. 
- La responsabilidad del evento recae en 
el coordinador. 






- Se entregó material vinculado al tema. 
- Se entregaron certificados, en base a la 
participación real de los secigristas, sustentado en 
un mayor control de la asistencia y se solicitó a 
Secretaria General del Minjus, se gestionara 
acceso a la base de datos de Reniec para verificar 
los nombres antes de la emisión de certificados. 
- Se realizaron encuestas en todos los seminarios 
cuidando que la mayor parte de los asistentes las 
desarrollen y entreguen.  
- Se contribuye con ello a la seriedad y 
reconocimiento del Centro de Estudios 
como organizador de capacitación. La 
rectificación de certificados (errores) 
descendió a aproximadamente 10. 
 
- Se pudo conocer al finalizar cada evento 
la opinión de los usuarios en cuanto a 
organización, calidad de exposiciones, 
propuestas de temas para los eventos 
siguientes. Faltó medir la satisfacción del 
usuario, si se cubrieron sus 
necesidades, y quedaron satisfechas 




Las acciones implementadas como consecuencia de la evaluación de los 
resultados de lo ejecutado en el año 2015,  conllevaron a modificar ciertos aspectos 
de la capacitación a los secigristas, como se pueden advertir de la Tabla 2, que 
corresponde a la gestión administrativa del año 2016 y que constituye ya 
propiamente al tema de investigación. 
Los aspectos en lo que se identificó necesario implementar mejoras, fue el 
diseño de los seminarios, la forma de control e información de la asistencia de los 
secigristas, la forma y frecuencia de la comunicación y finalmente la certificación, 
que es en ultima ratio lo que más importa a los usuarios, ya que es la evidencia de 
la capacitación, y donde se registró un considerable número de pedidos de 
rectificación de nombres. 
Sin embargo, que las mejoras en la gestión administrativa, haya logrado el 
propósito de la calidad de servicio, requiere medir los resultados desde la opinión 
(perspectiva y visión) de los usuarios, por tanto la problemática identificada 
subsistente y se requiere establecer la relación existente entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a secigristas del Programa Secigra Derecho 
2016 de la ciudad de Lima, como usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 
2016. 
En la formulación del problema, acorde con Ramírez (2010) quien refiere que 
formular el problema de investigación es estructurar y el punto de partida de la 
investigación, para lo cual es necesario tener conocimientos previos sobre el tema 
y hacer preguntas desde diferentes contenidos; en este trabajo, luego de haber 
expuesto la información conocida por la investigadora sobre el tema de estudio, se 
propone las proposiciones que dan inicio al proceso organizado, sistemático y 
objetivo para darle respuesta. 
1.4.1 Problema general. 
¿Qué relación existe entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016? 
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1.4.2 Problemas específicos. 
Problema específico 1  
¿Qué relación existe entre el nivel de planear y la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del Minjus, año 2016?. 
Problema específico 2 
¿Qué relación existe entre el nivel de organizar y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016?. 
Problema específico 3 
¿Qué relación existe entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del Minjus, año 2016?. 
Problema específico 4 
¿Qué relación existe entre el nivel de controlar y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016?. 
1.5 Hipótesis 
1.5.1 Hipótesis general. 
Existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus año 2016. 
1.5.2 Hipótesis específicas. 
Hipótesis específica 1  
Existe relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Hipótesis específica 2 
Existe relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
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Hipótesis específica 3 
Existe relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio 
a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Hipótesis específica 4 
Existe relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
1.6 Objetivos 
1.6.1 Objetivo general. 
Determinar la relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
1.6.2 Objetivos específicos. 
Objetivo específico 1  
Determinar la relación que existe entre el nivel de planear y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Objetivo específico 2  
Determinar la relación que existe entre el nivel de organizar y la calidad de servicio 
a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Objetivo específico 3  
Determinar la relación que existe entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Objetivo específico 4  
Determinar la relación que existe entre el nivel de controlar y la calidad de servicio 
























En cuanto al marco metodológico, refirieron Pérez, Galán y Quintanal (2012), que 
es el apartado más práctico de la investigación, siendo su objetivo describir 
adecuadamente el estudio realizado, la metodología practicada y realizarlo 
detalladamente de modo que pueda replicarse.   
El marco metodológico de la investigación comprendió: variables, 
operacionalización de variables, metodología, tipo de estudio, diseño, población, 
muestreo y muestra, técnica e instrumentos de recolección de datos, métodos de 
análisis de datos y aspectos éticos. 
2.1 Variables 
En esta investigación se asumió el concepto de variable de Hernández y et al. 
(2014), quienes la definieron como una propiedad que puede oscilar y cuya 
variación es susceptible de observarse o medirse. 
Para esta investigación se analizan 2 variables: gestión administrativa y 
calidad de servicio; ambas son de naturaleza cualitativa, es decir, sus resultados 
se expresan en caracteres no numéricos y en el trabajo de campo se analizan los 
niveles de eficiencia de la primera variable y de desarrollo de la segunda (variables 
empíricas que salen de la muestra), y seles mide mediante una escala ordinal, en 
consecuencia, las variables son cualitativas ordinales que sirven para la estadística. 
2.1.1 Definición conceptual. 
SegúnHernández y et al. (2014), son definiciones reales que constituyen la 
adecuación de la definición conceptual a los requerimientos prácticos de la 
investigación. 
Variable 1: gestión administrativa  
Mochón y et al. (2014, p. 9), conceptualizan que: 
La administración consiste en coordinar y supervisar las actividades 
de las organizaciones para lograr que éstas alcancen sus objetivos de 
forma eficaz y eficiente. Las funciones básicas de la administración 
(planear, organizar, dirigir y controlar) se dirigen a alcanzar los 
56 
 
propósitos establecidos por la organización. La labor de 
administración deberá adaptarse a las características de cada 
organización, así como tener en cuenta el entorno que influye en ella. 
Variable 2: calidad de servicio  
Camisón y et al. (2006, p.896), señalan que: 
La calidad de servicio no es un concepto absoluto sino relativo. Que 
se determina por la diferencia que existe entre necesidades y 
expectativas que el consumidor tiene, entre la calidad esperada o 
deseada, y el nivel a la cual la empresa consigue satisfacerla, ósea la 
calidad realizada. 
2.1.2 Definición operacional. 
Conforme Hernández y et al. (2014), es el conjunto de procedimientos y actividades 
que se ejecutan para medir una variable. 
Para la investigación se transforma las variables teóricas: gestión 
administrativa y calidad deservicio, extraídas de la teoría para llevarlas a las 
variables empíricas, de eficiencia y desarrollo de la calidad, respectivamente; que 
son capaces de ser medidas cualitativamente. 
Variable 1: gestión administrativa 
La variable 1 fue definida como gestión administrativa y fue operacionalizada a 
través de aplicar una escala que consta de 20 preposiciones y valoradas 1, 2, 3, 4, 
y 5 cuyos índices son: totalmente en desacuerdo, en descuerdo, indeciso, de 
acuerdo y totalmente de acuerdo, lo que permite medir los niveles de ineficiente, 
moderado y eficiente. 
Variable 2: calidad de servicio 
La variable 2 fue definida como calidad de servicio, que fue operacionalizada 
aplicando una escala que contiene 25 proposiciones con escala de 1 (totalmente 
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en desacuerdo), 2 (en descuerdo), 3 (indeciso), 4 (de acuerdo) y 5 (totalmente de 
acuerdo), que permite medir los niveles de baja, media y alta.  
2.2 Operacionalización de las variables 
Hernández y et al. (2014), señalan que la operacionalización está basada en las 
definiciones de la variable, tanto conceptual como operacional, refiriendo que es 
pasar la variable teórica a indicadores que son medibles y verificables. 
2.2.1 Operacionalización de la variable 1. 
Tabla 3 
Operacionalización de gestión administrativa 



























- Centro de estudios realiza 
capacitación a secigristas 
- Programa de Actividades 
de Capacitación para 
secigristas 





- Grupo de trabajo 
- Lugar, fecha y horario de 
capacitaciones 
- Expositores calificados 
 
 
- Presentación del Plan 
- Información oportuna 










































































2.2.2 Operacionalización de la variable 2. 
Tabla 4 
Operacionalización calidad de servicio 


































- Personal del Centro de 
Estudios para 
capacitación 




- Cumplimiento de lo 
establecido 
- Certificados sin errores 
- Entrega de certificados 
según lo previsto 
 
 
- Información cierta 
- Orientación requerida 




- Personal aplica criterios 
uniformes 
- Credibilidad del servicio 
- Confianza en el servicio 




- Trato amable y atención 
personalizada 
- Horarios adecuados 
- Identificación con el 
usuario 











































































Fuente: Adaptación de Camisón et al. (2006) 
 
2.3 Metodología 
Según Arias (2012), refiere que la metodología incorpora el tipo de investigación, 
técnicas e instrumentos utilizados para realizar la investigación, por lo que es el 




El enfoque fue cuantitativo, ya que conforme señala Hernández y et al. (2014), para 
probar hipotésis se usa la recolección de datos, con base en la medición numérica 
y el análisis estadístico, de esta forma se establece patrones de comportamiento y 
se prueba teorías. 
En esta investigación, se recolectaron datos a través delas escalas de 
opinión validadasy aplicadas a los secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 
dela ciudad de Lima, las que luego del análisis estadistico se utilizó para demostrar 
las hipotesis de investigación, siendo visualizadas a través de cuadros y figuras que 
llevaron a la obtención de los resultados. 
Método 
El método según Bernal (2010), consiste en un procedimiento que se origina de 
una afirmación en calidad de hipótesis y busca falsearla infiriendo conclusiones que 
deben compararse con los hechos. 
La investigación acogió el método hipotético deductivo por cuanto le 
correspondió por ser propio de una investigación cuantitativa, por lo que no fue 
factible usar otro método. Se cumplieron los pasos de éste método: se observó el 
hecho no explicado a través de la observación de la realidad yendo del 
conocimiento general al específico, es decir, la relación del nivel de la gestión 
administrativa con la calidad de servicio; se crearon hipótesis, tanto para dichas 
variables como para las dimensiones de la variable gestión administrativa; se 
dedujeron las consecuencias de la propia predicciones, señalando que eran 
positivas y significativas; y se verificaron dichas predicciones al comprobarse con 
los análisis estadísticos. 
Paradigma 
El paradigma como forma de entender la investigación fue positivista, los datos del 
estudio provinieron de observar la realidad dentro de un contexto específico, por lo 
que son objetivos y por tanto el conocimiento es de carácter empírico. 
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Para la investigación se tiene que el contexto observado fue el marco del 
servicio que el Centro de Estudios del Minjus prestó a los secigristas del año 2016 
de la ciudad de Lima, proviniendo los datos de la opinión de tales usuarios, por 
tanto el conocimiento obtenido que proviene de la observación fue empírico. Y en 
ello se cumplió con los tres aspectos del paradigma: el ontológico porque la realidad 
tiene existencia objetiva y así fue percibida por la investigadora; el epistemológico, 
por cuanto el conocimiento fue producto de la observación, respecto de la cual la 
investigadora asumió una postura distante; y el metodológico fue hipotético 
deductivo al ir de lo general a lo particular, estableciendo a priori hipótesis que luego 
fueron contrastadas empíricamente.  
2.4 Tipo de estudio 
Esta investigación fue básica, ya que como sostiene Hernández y et al.(2014), su 
propósito es producir teorías y conocimiento. 
La investigación fue orientada o sustantiva porque se realizóen un contexto 
real, el servicio de capacitación jurídica brindado a los secigristas del Programa 
Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, como consecuencia de la gestión 
administratriva del Centro de Estudios del Minjus.También el tipo de estudio fue de 
campo porque la información se tomó delos secigristas, recogiéndose directamente 
de quienes constituyeron la muestra.  
2.5 Diseño de la investigación 
El diseño de la investigación fue no experimental, transversal de alcance 
correlacional, por cuanto no hubo manipulación de las variables y estuvo sujeta a 
observar su relación para analizar su significancia, lo que se colige con lo señalado 
por Hernández y etal. (2014)cuando indican quela investigación no experimental 
son estudios que se ejecutan sin manipulación deliberada de variables y en los que 
sólo se observan en su ambiente natural los fenómenos, para luego analizarlos; y 
que el diseño transversal correlacional describen relaciones entre dos o más 




El esquema del diseño es:  











n = Muestra de estudio 
OV1   = Medición de gestión administrativa.  
OV2   = Medición de calidad de servicio.  
r        = Correlación.  
2.6 Población, muestreo y muestra 
2.6.1 Población. 
Hernández y et al (2014), consideran que la población es el conjunto de todos los 
casos que coinciden con prefijadas especificaciones.  
En la investigación desarrollada se consideró como población a los 
participantes del Programa Secigra Derecho 2016, secigristas (estudiantes de 
derecho) provenientes de universidades públicas y privadas del país, que son 
asignados por el Minjus para prestar su servicio civil de graduandos en una unidad 
receptora (institución pública); y que son parte de la población objetivo del Centro 
de Estudios. 
Para establecer la población, se fijó como un primer criterio de inclusión que 
el secigrista tenía que haber prestado su servicio en la ciudad de Lima (incluidos 
Cañete y Huara), para quienes en el año 2016 se ejecutaron 4 actividades de 
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capacitación jurídica constituida en cuatro seminarios con temática diversa, y donde 
asistieron en número conforme el siguiente detalle: 
1er Seminario “Temas de Derecho Administrativo” : 658 participantes 
2do Seminario “Temas de Derecho Constitucional”  : 549 participantes 
3er Seminario “Temas de Derecho Penal”  : 563 participantes 
4to Seminario “Temas de MARCs”   : 512 participantes 
Cabe anotar que los secigristas constituyen un número que varía en el 
transcurso del año por lo que no se puede establecer un número fijo, de otro lado, 
por razones de distancia para el traslado los secigristas de Huara y Cañete sólo 
participaron en la medida que tuvieron la posibilidad de trasladarse hasta Lima 
Metropolitana; y así también hubo un grupo de secigristas que no asistieron a la 
capacitación por razones académicas (clases o exámenes en la universidad) o 
motivos personales. 
En tal sentido y considerando que los beneficiarios de tales eventos en los 
cuatro casos fueron los mismos, se fijó como un segundo criterio de inclusión, que 
el secigrista hubiera asistido a las 4 capacitaciones impartidas por el Centro de 
Estudios; determinándose de los listados de asistencia respectivos que fueron 405 
secigristas, número que sirvió de base para aplicar el muestreo y determinar la 
muestra. 
2.6.2 Muestreo. 
Bernal (2010), dice que el método de muestreo usado para estimar el tamaño de la 
muestra dependerá del tipo de investigación a realizarse y por ende, de la hipótesis 
y del diseño de investigación definida para desarrollar el estudio. 
Señala también Bernal (2010), que se dirá que el muestreo aleatorio simple 
en una investigación, se usa cuando en el conjunto de una población, cada uno de 
los sujetos, tiene la variable o variables objeto de la medición. 
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El tamaño de la muestra requerida para el estudio, según (Bernal, 2010), se 




Z = Valor de la distribución normal, para un nivel de confianza (1.96) 
P = Proporción de éxito (0.5) 
Q = Proporción de fracaso (0.5) 
E = Tolerancia al error (0.05) 
N = Tamaño de la población 
n = Tamaño de la muestra.  
Reemplazando tuvimos que:  
  n=            (1.96)2 . (0.5).(0.5).(405)           = 
         (0.05) 2 (405 -1)+ (1.96)2 (0.5). (0.5) 
  n=            (3.84).(0.5).(0.5).(405)             = 
         (0.0025)(404)+ (3.84) (0.5). (0.5) 
  n=    389   =   197 
   1,97 
Siendo el muestreo el procedimiento para llegar a la muestra y realizado éste, se 
determinó que la muestra fue de 197 secigristas, y al ser seleccionados mediante 




Hernández et al. (2014), señalan que una muestra está conformada por un 
subgrupo de la población de interés respecto del cual se recolectarán datos, y que 
debe delimitarse o definirse con precisión de antemano ya que debe ser 
representativa de la población. 
Refieren también Hernández et al. (2014), que la muestra probabilística es 
aquélla en la que, quienes conforman los elementos de la población en su totalidad, 
tienen la posibilidad de ser escogidos y se obtiene definiendo las características de 
la población, el tamaño de la muestra y a través de una selección mecánica o 
aleatoria de las unidades de análisis. 
Aplicado a la investigación se tuvo que todos los secigristas que asistieron a 
los cuatro eventos de capacitación tuvieron la posibilidad de ser escogidos a través 
de una selección aleatoria, por lo que se tiene que fue una muestra probabilística. 
2.7 Técnica e instrumentos de recolección de datos 
2.7.1 Técnica de recolección de datos. 
Hernández et al. (2014), señalaron que recolectar los datos conlleva a elaborar un 
plan detallado de procedimientos que nos dirijan a reunir datos con una finalidad 
específica. 
Se estableció como técnica de recolección de datos a la encuesta, porque lo 
que se quería era contar con la opinión de los secigristas que conformaron la 
muestra, respecto a las variables de estudio.  
2.7.2 Instrumentos de recolección de datos. 
Hernández et al. (2014), refirieron que el instrumento de medición es el recurso que 
emplea el investigador para recoger datos o información sobre las variables que 
tiene en mente. 
Como instrumento de recolección de datos, en la investigación se utilizaron 
dos escalas de opinión, de elaboración propia y validada por juicio de expertos. 
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Para su elaboración, se tomó como base las variables y sus dimensiones; se 
formularon las proposiciones o enunciados, que constaron de un total de 45 (20 
para la variable 1 y sus dimensiones; y 25 para la variable 2 y sus dimensiones) 
con alternativas de respuesta de opción múltiple, con escala de medición de tipo 
Lickert, que conforme a Hernández et al. (2014), es el conjunto de ítems que se 
presentan en forma de enunciados y que mide la reacción del sujeto en categorías 
que pueden ser de tres, cinco o siete, siendo que para la investigación fueron cinco 
en cada instrumento. 
Ficha técnica de la Variable 1: gestión administrativa 
 Denominación : Escala de medición: gestión administrativa. 
 Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
Objetivo          : Recolectar datos de opinión de secigristas respecto a la 
gestión administrativa del Centro de Estudios del Minjus 
en el año 2016. 
Estructura: Está compuesta por 4 dimensiones (planificar, 
organizar, dirigir y controlar), 20ítems, escala con 
respuestas 1) totalmente en desacuerdo, 2) en 
desacuerdo, 3) indeciso, 4) de acuerdo, 5) totalmente de 
acuerdo. 
Psicometría :  Baremos 
  Nivel y rangos de los totales: ineficiente (20-46), 
moderada (47-73) y eficiente (74-100). 
Ficha técnica de la variable 2: calidad de servicio 
 Denominación : Escala de medición: calidad de servicio. 
 Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
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Objetivo: Recolectar datos de opinión de secigristas respecto a la 
calidad del servicio recibido como usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus en el año 2016. 
Estructura: Está compuesta por 5 dimensiones (elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad 
y empatía), 25 items, escala con respuestas 1) 
totalmente en desacuerdo, 2) en desacuerdo, 3) 
indeciso, 4) de acuerdo, 5) totalmente de acuerdo. 
Psicometría :  Baremos:  
  Nivel y rangos de los totales: baja (25-58), media (59-92) 
y alta (93-125). 
Validez y confiabilidad del instrumento 
Validez 
Hernández et al. (2014), dijeron que la validez, se refiere en términos generales, al 
grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir. 
Señalando también que la validez de expertos es el grado en que el instrumento 
mide realmente la variable de interés, conforme con expertos en el tema o “voces 
calificadas. 
Los instrumentos de la presente investigación fueron validados por juicio de 
3 expertos obteniendo un nivel de aplicabilidad sobre las escalas propuestas. 
Tabla 5 
Validez de contenido del instrumento gestión administrativa 
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Validez de contenido del instrumento calidad de servicio 
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En opinión de Hernández et al. (2014), la confiabilidad de un instrumento de 
medición está referido al grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u 
objeto genera resultados coherentes y consistentes. Señalan dichos autores que 
uno de los coeficientes más usados que estiman la confiabilidad es el Alfa de 
Cronbach cuyo procedimiento está vinculado a la medida de coherencia o 
consistencia interna. 
Estando a dicha afirmación, se puede inferir que la confiabilidad es una 
propiedad de todo instrumento en donde se mide el grado de consistencia de los 
test aplicados a un mismo grupo.  
En la investigación se realizó un estudio piloto con el propósito de establecer 
la confiabilidad de los instrumentos en veinte (20) secigristas con iguales 
características de la muestra de estudio (pero no considerados en ésta) y 
seleccionados al azar, y a quienes se aplicó la escala de opinión sobre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio para someterla a un proceso de análisis 
estadístico de sus ítems.Se presentó una base en SPPS, versión 23. Se utilizó el 
coeficiente Alpha de Cronbach, cuyo resultado muestra que los instrumentos 





Resumen de procesamiento de prueba piloto Variable 1 
Escala: gestión administrativa 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 20 100,00 
Excluidoa 0 0,00 
Total 20 100,00 











Como se observa en la tabla de valores de confiabilidad, el coeficiente Alpha 
de Cronbach de la variable gestión administrativa es de 0,950 por lo que se 
determina una alta confiabilidad. 
Tabla 8 
Resumen de procesamiento de prueba piloto Variable 2 
Escala: calidad de servicio 
 
Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos Válido 20 100,00 
Excluidoa 0 0,00 
Total 20 100,00 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 











Como se observa en la tabla de valores de confiabilidad, el coeficiente Alpha 
de Cronbach de la variable calidad de servicio es de 0,962 por lo que se determina 
una alta confiabilidad. 
Por lo tanto, se concluye que ambos instrumentos tuvieron la confiabilidad para ser 
aplicables al estudio. 
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2.8 Métodos de análisis de datos 
Aplicado el instrumento de medición en los secigristas, para el análisis de datos 
primero se procedió a tabularlos, es decir, almacenarlos en una base para su 
procesamiento registrándose en filas y columnas, para lo  cual se usó el programa 
Microsoft Excel 2010. Luego se organizaron los datos sumando los datos de las 
columnas de una misma fila, para establecer subtotales por cada dimensión y 
totales por cada variable. Así también se le aplicó niveles y rangos. 
Luego se trasladó los datos (subtotales y totales) al software estadístico 
SPSS (Statistical Packageforthe Social Sciences) en su versión 23, se procedió a 
transformar las variables y dimensiones, recodificándolas con datos cualitativos 
y luego se procedió a realizar el análisis estadístico respectivo, presentando los 
resultados. 
Estadística descriptiva  
Hernández y et al. (2014), señalan que la tarea inicial es describir los datos, valores 
o puntuaciones obtenidas para cada variable; siendo que la frecuencia es el 
conjunto de puntuaciones de una variable ordenada en su categoría respectiva. 
Se utilizó la estadística descriptiva para presentar la información en tablas y 
figuras de frecuencias, cuyos datos fueron tomados de una muestra de 
197secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima. 
Asimismo, se elaboraron tablas cruzadas con las que se realizó una lectura 
comparativa procediéndose a la interpretación de las tablas relacionadas con la 








Baremos para medir la opinión de la gestión administrativa 
 Gestión 
Administrativa 




20 – 46 
47 – 73 
74 - 100 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
Tabla 10 
Baremos para medir la opinión de la calidad de servicio 











25 – 58 
59 – 92 
93 - 125 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
5 – 11 
12- 18 
19 - 25 
 
Estadística Inferencial  
Para la Prueba de Hipótesis se utilizó el coeficiente de correlación de Spearman, a 
través de la aplicación del SPSS 23 en los datos obtenidos de las variables y sus 
dimensiones. Se han categorizados, elaborando cuadros de doble entrada en cada 
hipótesis propuesta. La prueba estadística no paramétrica fue usada como prueba 
de significación por cuanto los datos se expresaron en frecuencia en términos de 
porcentajes. 
Nivel de significancia 
Conforme señala Hernández y et al. (2014) el nivel de significancia constituye la 
probabilidad de equivocarse y que es determinada anticipadamente por el 
investigador. Refiere también que existen dos niveles convenidos, siendo el más 
común el nivel de significancia de 0,05; el que representa que el investigador tiene 
un 95% de seguridad que le permite generalizar sin equivocarse y únicamente un 
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5% en contra. En términos de probabilidad ambos porcentajes 0,95 y 0,05 suman 
la unidad. 
Para los cálculos estadísticos tomando como base los datos estadísticos a 
partir de los datos de las muestras, se empleó un nivel de significancia de 0,05. 
Prueba de correlación 
Así también se realizó la prueba de correlación, en tanto la medida que los objetivos 
e hipótesis de la investigación así lo determinan, por lo que se hizo necesario 
establecer el coeficiente de correlación de Spearman, esto en razón a las variables 
cualitativas categóricas. 
  En estadística, el coeficiente de correlación de Spearman (Rho) es una 
medida de la correlación entre dos variables aleatorias continuas. Para calcularlo 
los datos son ordenados. El estadístico viene dado por la expresión:  
 
 
Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x- y 
N es el número de parejas. 
 Según Hernández y et al. (2014) el coeficiente de Spearman (Rho) es una 
medida de correlación para variables en un nivel de medición ordinal (para ambas), 
de tal modo que los individuos, unidades o casos puedan ordenarse por jerarquías 
o rangos. Se utiliza para correlacionar estadísticamente escalas tipo Likert.  
 Refieren dichos autores que dicho coeficiente varía de -1,0 (correlación 
negativa perfecta) a +1,0 (correlación positiva perfecta) y donde se considera a 0 
como ausencia de correlación.  
2.9 Aspectos éticos 
Según Rodríguez (2014) los trabajos de investigación deben tener principios y 
valores que estar basados en la ética, sin diferenciar el área profesional y científica 
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en el que se desarrollan. Se debe percibir por la sociedad, un trabajo académico 
por la rigurosidad científica y por la ética aplicada en los mismos. 
Respecto a los aspectos éticos de la investigación se debe tener en cuenta 
que se fue responsable con la veracidad de la información técnica y estadística 
utilizada. De otro lado, se respetan a los autores efectuando las citas textuales 
respectivas. El recojo de información del campo son reales y corresponden a la 
muestra, secigristas a quienes se agradece por el apoyo en el desarrollo de las 
escalas de opinión anónimas por cuanto mostraron su total disposición en ello. Se 
contó con el permiso correspondiente del Centro de Estudios del Ministerio de 
Justicia y Derechos Humanos, quien otorgó las facilidades del caso, a quien se 
agradece por el valioso apoyo brindado. 
Es importante precisar que en la investigación se salvaguardó, que los datos 
obtenidos no perjudiquen a los que los proporcionaron, asimismo, se mantiene 





















3.1 Resultados descriptivos 
3.1.1 Niveles de gestión administrativa. 
Tabla 11 



















Figura 1: Niveles de gestión administrativa 
En la tabla 11 y figura 1 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 2,54%consideró que la 
gestión administrativa presentó un nivel ineficiente; el 14,21% la consideró de un 
nivel moderado y el 83,25% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es 
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posible interpretar que los procesos de gestión administrativa lograrían alcanzar 
sus objetivos en la forma esperada por los usuarios.  
Tabla 12 

















Figura 2: Niveles de planear 
En la tabla 12 y figura 2 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 2,03% consideró que la 
función de planear presentó un nivel ineficiente; el 17,77% la consideró de un nivel 
moderado y el 80,20% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es posible 
interpretar que la función de planearen la gestión administrativa del Centro de 




Tabla 13  

















Figura 3: Niveles de organizar 
En la tabla 13 y figura 3 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 3,05% consideró que la 
función de organizar presentó un nivel ineficiente; el 12,69% la consideró de un 
nivel moderado y el 84,26% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es 
posible interpretar que la función de organizar en la gestión administrativa del 
Centro de Estudios del Minjus, lograría alcanzar su objetivo en la forma esperada 











Niveles Frecuencia Porcentajes 
Ineficiente 6 3,05 
Moderada 26 13,20 
Eficiente 165 83,76 




Figura 4: Niveles de dirigir 
En la tabla 14 y figura 4 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 3,05%  consideró que la 
función de dirigir presentó un nivel ineficiente; el 13,20% la consideró de un nivel 
moderado y el 83,76% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es posible 
interpretar que la función de dirigir en la gestión administrativa del Centro de 












Niveles Frecuencia Porcentajes 
Ineficiente 6 3,05 
Moderada 34 17,26 
Eficiente 157 79,70 





Figura 5: Niveles de controlar 
En la tabla 15 y figura 5 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 3,05% consideró que la 
función de controlar presentó un nivel ineficiente; el 17,26% la consideró de un nivel 
moderado y el 79,70% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es posible 
interpretar que la función de controlar en la gestión administrativa del Centro de 





3.1.2 Niveles de calidad de servicio. 
Tabla 16 





Calidad de servicio 
Niveles Frecuencia Porcentajes 
Baja 









Figura 6: Niveles de calidad de servicio 
En la tabla 16 y figura 6 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas 
la calidad del servicio es baja; para el 9,14% media y para el 88,32% alta. Ante ello 
se puede afirmar que, la calidad de servicio que prestó el Centro de Estudios del 












Niveles Frecuencia Porcentajes 
Baja 7 3,55 
Media 46 23,35 
Alta 144 73,10 




Figura 7: Niveles de elementos tangibles 
En la tabla 17 y figura 7 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 3,55% de secigristas 
los elementos tangibles son de nivel baja; para el 23,35% media y para el 73.10% 
alta. Ante ello se puede afirmar que, los elementos tangibles del Centro de Estudios 
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Figura 8: Niveles de fiabilidad 
En la tabla 18 y figura 8 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas 
la fiabilidad es baja; para el 23,86% media y para el 73.60% alta. Ante ello se puede 
afirmar que, la fiabilidad del Centro de Estudios del Minjus, de acuerdo con la 







Tabla 19  







Niveles Frecuencia Porcentajes 
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Figura 9: Niveles de capacidad de respuesta 
En la tabla 19 y figura 9 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas 
la capacidad de respuesta es baja; para el 23,86% media y para el 73.60% alta. 
Ante ello se puede afirmar que, la capacidad de respuesta del Centro de Estudios 
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Figura 10: Niveles de seguridad 
En la tabla 20 y figura 10 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas 
la seguridad es baja; para el 18,78% media y para el 78.68% alta. Ante ello se 
puede afirmar que, la seguridad del Centro de Estudios del Minjus, de acuerdo con 
























Figura 11: Niveles de empatía 
En la tabla 21 y figura 11 se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del 
Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas 
la empatía es baja; para el 7,61% media y para el 89.85% alta. Ante ello se puede 
afirmar que, la empatía del Centro de Estudios del Minjus, de acuerdo con la opinión 




3.1.3 Relación entre variables gestión administrativa y calidad de servicio. 
Tabla 22 
Gestión administrativa y calidad de servicio 
Gestión 
administrativa 
Calidad de servicio Total 
Baja Media Alta 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Ineficiente 5 2,54 0 0,00 0 0,00 5 2,54 
Moderada 0 0,00 18 9,14 10 5,08 28 14,21 
Eficiente 0 0,00 0 0,00 164 83,25 164 83,25 
Total 5 2,54 18 9,14 174 88,32 197 100.0 
Figura 12: Gestión administrativa y calidad de servicio 
En la tabla 22 y figura 12 se observa que, para el 2,54% de secigristas la gestión 
administrativa es ineficiente y la calidad de servicio baja; para el 9,14% es 
moderada y media; y para el 83.25% es eficiente y alta. Ante ello se puede afirmar 
que, la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio del Centro de 
Estudios del Minjus, de acuerdo con la opinión de los usuarios es eficiente y alta. 
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Tabla 23  
Planear y calidad de servicio 
Planear 
Calidad de servicio Total 
Baja Media Alta 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Ineficiente 3 1,52 1 0,51 0 0,00 4 2,03 
Moderada 2 1,02 17 8,63 16 8,12 35 17,77 
Eficiente 0 0,00 0 0,00 158 80,20 158 80,20 




Figura 13: Planear y calidad de servicio 
 
En la tabla 23 y figura 13 se observa que, para el 1,52% de secigristas la función 
de planear es ineficiente y la calidad de servicio baja; para el 8,63% es moderada 
y media; y para el 80.20% es eficiente y alta. Ante ello se puede afirmar que, la 
relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio del Centro de 







Organizar y calidad de servicio 
Organizar 
Calidad de servicio Total 
Baja Media Alta 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Ineficiente 5 2,54 1 0,51 0 0,00 6 3,05 
Moderada 2 1,02 15 7,61 10 5,08 25 12,69 
Eficiente 0 0,00 2 1,02 164 83,25 166 84,26 
Total 5 2,54 18 9,14 174 88,32 197 100.0 
 
 
Figura 14: Organizar y calidad de servicio 
En la tabla 24 y figura 14 se observa que, para el 2,54% de secigristas la función 
de organizar es ineficiente y la calidad de servicio baja; para el 7,61% es moderada 
y media; y para el 83.25% es eficiente y alta. Ante ello se puede afirmar que, la 
relación entre la función de organizar y la calidad de servicio del Centro de Estudios 






Dirigir y calidad de servicio 
Dirigir 
Calidad de servicio Total 
Baja Media Alta 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Ineficiente 5 2,54 1 0,51 0 0,00 6 3,05 
Moderada 0 0,00 14 7,11 12 6,09 26 13,20 
Eficiente 0 0,00 3 1,52 162 82,23 165 83,76 
Total 5 2,54 18 9,14 174 88,32 197 100.0 
 
 
Figura 15: Dirigir y calidad de servicio 
En la tabla 25 y figura 15 se observa que, para el 2,54% de secigristas la función 
de dirigir es ineficiente y la calidad de servicio baja; para el 7,11% es moderada y 
alta; y para el 82.23 es eficiente y alta. Ante ello se puede afirmar que, la relación 
entre dirigir y la calidad de servicio del Centro de Estudios del Minjus, de acuerdo 






Controlar y calidad de servicio 
Controlar 
Calidad de servicio Total 
Baja Media Alta 
Cant % Cant % Cant % Cant % 
Ineficiente 5 2,54 1 0,51 0 0,00 6 3,05 
Moderada 0 0,00 17 8,63 17 8,63 34 17,26 
Eficiente 0 0,00 0 0,00 157 79,70 157 79,70 




Figura 16: Controlar y calidad de servicio 
 
En la tabla 26 y figura 16 se observa que, para el 2,54% de secigristas la función 
de controlar es ineficiente y la calidad de servicio baja; para un 8,63% es moderada 
y media y para un 8.63% es eficiente y alta; y para el 79.70 es eficiente y alta. Ante 
ello se puede afirmar que, la relación entre el controlar y la calidad de servicio del 
Centro de Estudios del Minjus, de acuerdo con la opinión de los usuarios es 
eficiente y alta. 
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3.2 Resultados inferenciales 
Conforme a lo señalado por Hernández et al. (2014), el coeficiente de correlación 
de Spearman interpreta su significancia y otros valores estadísticos al igual que 
Pearson. 
En tal sentido, se tiene que para la prueba de hipótesis se prevé los 
siguientes parámetros. 
Nivel de confianza = 95% 
Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% de margen máximo de error. 
Coeficiente de correlación  
Menor a 0= relación negativa 
Mayor a 0 = relación positiva 
Magnitud de la correlación: 
- 1,00 = Negativa perfecta 
- 0,90 = Negativa muy fuerte 
- 0,75 = Negativa considerable 
- 0,50 = Negativa media 
- 0,25 = Negativa débil 
- 0,10 = Negativa muy débil 
- 0,00 = No existe correlación 
+ 0,10 = Positiva muy débil 
+ 0,25 = Positiva débil 
+ 0,50 = Positiva media 
+ 0,75 = Positiva considerable 
+ 0,90 = Positiva muy fuerte 
+ 1,00 = Positiva perfecta. 
Regla de decisión: 
ρ  ≥ α  =  se acepta la hipótesis nula (H0) 




Prueba de hipótesis general 
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 
año 2016. 
 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa 
y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Tabla 27 














Sig. (bilateral) . 0,000 
N 197 197 




Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 197 197 
En la tabla 27 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 (pvalor es menor 
que el valor de significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0,822(Rho=0,822 mayor a cero) por lo que es 
positiva considerable. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe 
relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Prueba de hipótesis especifica 1 
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de 














Sig. (bilateral) . 0,000 
N 197 197 




Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 197 197 
En la tabla 28 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 (pvalor es menor 
que el valor de significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0,744(Rho=0,744 mayor a cero) por lo que es 
positiva media. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe 
relación significativa y positiva entre el nivel de planear y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Prueba de hipótesis específica 2 
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Tabla 29 










Sig. (bilateral) . 0,000 
N 197 197 




Sig. (bilateral) 0,000 . 




En la tabla 29 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 (p valor es menor 
que el valor de significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0,770(Rho=0,770 mayor a cero) por lo que es 
positiva considerable. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe 
relación significativa y positiva entre el nivel de organizar y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Prueba de hipótesis específica 3 
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Tabla 30. 










Sig. (bilateral) . 0,000 
N 197 197 




Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 197 197 
En la tabla 30 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 (p-valor es menor 
que el valor de significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0,716 (Rho=0,716 mayor a cero) por lo que es 
positiva media. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe 
relación significativa y positiva entre el nivel de dirigir y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Prueba de hipótesis específica 4 
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
94 
 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Tabla 31. 










Sig. (bilateral) . 0,000 
N 197 197 




Sig. (bilateral) 0,000 . 
N 197 197 
En la tabla 31 se observa que el nivel de significancia es de 0,000 (pvalor es menor 
que el valor de significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de 
correlación de Spearman es de 0,741 (Rho=0,741 mayor a cero) por lo que es 
positiva media. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe 
relación significativa y positiva entre el nivel de controlar y la calidad de servicio a 






















La gestión administrativa tiene por finalidad brindar un servicio de calidad a sus 
usuarios, siendo éste su enfoque principal al respecto. En este contexto es que el 
presente estudio identificó la necesidad de conocer la opinión de los usuarios, 
secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, respecto de 
la gestión administrativa del Centro de Estudios del Minjus, y de la calidad del 
servicio que les brindó, dirigida a obtener información sobre el nivel de eficiencia de 
la gestión administrativa y el nivel de desarrollo de la calidad de servicio; y teniendo 
ello como insumo establecer la relación existente entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio, en términos de significancia y coeficiente de 
correlación. 
A manera de preámbulo de este capítulo, se señala que de la investigación 
se puede aseverar que efectivamente, en el marco de la gestión administrativa del 
Centro de Estudios del Minjus, se puede advertir que las acciones adoptadas en el 
año 2016 para planear, organizar, dirigir y controlar la capacitación jurídica para los 
secigristas de la ciudad de Lima, han tenido resultados significativos y positivos, 
con niveles en su mayoría y en su conjunto como eficientes. Asimismo, y en cuanto 
a la calidad de servicio, es definida como alta, tanto en su conjunto como en las 
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad 
y empatía. 
Si la gestión administrativa alcanzó un nivel eficiente esto probablemente se 
debería a que el personal del Centro de Estudios realizó una evaluación del servicio 
prestado para en base a ello ejecutar mejoras que repercutieran en beneficio de 
sus usuarios. Lo que ya fue conocido en el trabajo de Iñiguez y Villacrés (2012), 
quienes en su investigación concluyeron que el proceso de evaluación fue 
necesario y positivo para las universidades al descubrir las falencias que las 
mismas tenían y que es mandatario para que mejoren su infraestructura física, 
laboratorios, accesos para discapacitados, internet y enfermería lo que estaría 
dirigido para que sus estudiantes, administrativos y docentes eleven sus niveles de 




Evaluación que no solo es importante realizarla al interior de la institución 
sino con los usuarios, tal como concluye Caetano (2003), quien señaló en su 
investigación que las evaluaciones de los alumnos son fundamentales para la 
mejora del nivel de calidad de una institución. 
 La premisa también resulta concordante con el estudio de Carrasco (2002), 
que llegó a la conclusión que entre la gestión educativa (finalmente gestión 
administrativa) y la calidad de formación profesional (que es implícitamente calidad 
de servicio) existe una relación directa significativa, es decir, que una regular 
gestión genera una calidad regular. Concordancia que está basada en la 
consideración que si hay relación positiva y significativa entre ambas variables, y 
que el nivel de una influye en el resultado de la otra; siendo para el caso de la 
investigación que existe una gestión administrativa eficiente y en correlación una 
calidad de servicio alta. Por el contrario no son coincidentes con el estudio de 
Campos y Loza (2011), que dieron cuenta que en la institución donde realizaron la 
investigación, los servicios que presta la institución no eran de calidad y no son 
conocidos por los usuarios. 
El hallazgo tiene respaldo teórico en lo expresado por Mochón y et al. (2014), 
quienes refieren que la administración puede influir en la eficiencia y eficacia de 
una organización. 
 En relación a las hipótesis específicas, de los datos obtenidos se puede 
señalar que está determinado que hay relación significativa y positiva entre planear 
y la calidad de servicio brindada por el Centro de Estudios del Minjus, a sus 
usuarios, secigristas del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima. 
Tal resultado explicaría que planear y la calidad de servicio son 
determinantes en la forma como una organización establece sus metas y que en el 
caso de estudio se habría logrado una valoración eficiente por cuanto el Centro de 
Estudios, en lo que respecta al año 2016 habría diseñado desde el inicio como se 
llevaría a cabo cada acción de capacitación, adoptando las acciones necesarias, 
desde consignarlas en el Plan Operativo Institucional, verificar que se les asigne un 
presupuesto, lo que desde ya genera expectativas en los usuarios respecto a su 
ejecución, quienes al final muestran su satisfacción o no por el servicio recibido. En 
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ello se encuentra coincidencia con el estudio de Eyzaguirre (2016), cuando 
concluye que hay una relación directa y muy significativa entre la expectativa y la 
satisfacción estudiantil por el servicio académico de la universidad. Otra 
coincidencia está en el espacio temporal de la investigación ya que en ambas la 
evaluación de lo acontecido abarcó un año.  
Como base teórica, se tiene que Mochón et al. (2014), establecen como un 
tipo de planes los definidos a corto plazo, que abarcan un año. 
 Acorde con lo encontrado en esta investigación, está determinado que hay 
relación significativa y positiva entre organizar y la calidad de servicio brindada por 
el Centro de Estudios del Minjus, a sus usuarios, secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016, de la ciudad de Lima. 
 Ello se debería a que el Centro de Estudios pudo contar con un equipo, 
liderado por una profesional que tenía experiencia en el trabajo con los secigristas 
al haber laborado por varios años dirigiendo el Programa Secigra Derecho, siendo 
que tal conocimiento, al ser trasladado a las actividades de capacitación, aportó a 
su mejor organización. Tal reflexión deviene en discordante con lo señalado por 
Quintana (2006), quien señala que en lo relativo a la administración de la institución 
educativa donde desarrolló su investigación, se evidenciaron falencias por superar, 
como por ejemplo el relativo al personal que brinda el servicio. 
 De otro lado y en cuanto a los recursos logísticos, es importante reconocer 
que éstos finalmente también influyen en las expectativas que tiene los usuarios 
respecto del servicio, tal como señala Lizardo (2008), quien con relación al servicio 
de los profesores de una universidad opinan que el deber ser del profesor además 
de la naturaleza especifica de su función de enseñar, también está referida a 
elementos de naturaleza contextual en la cual se registran especificidades 
ajustadas a componentes propios del ambiente en donde tiene ocurrencia la 
actividad docente. 
 Es preciso señalar que teóricamente, Mochón y et al. (2014), refieren que 
son muy variadas las actividades propias de la organización e incluyen desde atraer 
buenos profesionales hasta designar responsabilidades, asignar recursos 
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eficientemente y crear las condiciones necesarias para que exista armonía entre 
las personas y las cosas, lo que les permitirá alcanzar los mejores resultados que 
se puedan obtener. 
 Conforme al resultado de esta investigación, está determinado que hay 
relación significativa y positiva entre dirigir y la calidad de servicio brindada por el 
Centro de Estudios del Minjus, a sus usuarios, secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016, de la ciudad de Lima. 
 Se podría inferir que tal resultado responde a la perspectiva humanista que 
el Centro de Estudios le dio al servicio, donde si bien hay una responsabilidad de 
un servidor, respecto del evento, hay todo un equipo de profesionales que apoyan 
en el cometido, y donde el comportamiento de cada uno sustentado en su vocación 
de servicio y enfocado en que el usuario reciba un buen servicio, redunda en la 
opinión que el usuarios asumen respecto de la institución. Ello ya fue conocido en 
el trabajo de Núñez (2015), en el extremo que, al investigar respecto al servicio de 
biblioteca de una universidad, llegó a la conclusión que el servicio que brinda en su 
biblioteca es buena en lo que se refiere a la participación del personal. 
 La teoría al respecto, citando a Mochón y et al. (2014), señalan que la 
dirección supone un contacto cercano con subordinados y colaboradores, que tiene 
lugar en los diferentes niveles de las organizaciones, ayudando al logro de los 
objetivos de los equipos y de la organización, la que debe estar dirigido por un lider 
que influya en los demás y se encargue de que cumplan sus metas. Este liderazgo 
no nace en forma espontánea sino que es el resultado del aprendizaje laboral. Es 
de tenerse en cuenta que un grupo humano no es una organización, en tanto su 
acción conjunta no sea liderada o dirigida hacia el fin o logro de un objetivo. 
 Finalmente como consecuencia de los resultados de la investigación, se 
puede afirmar que ha quedado determinado que hay relación significativa y positiva 
entre controlar y la calidad de servicio brindada por el Centro de Estudios del Minjus, 




El control como señalan Mochón y et al. (2014), pareciera que es la última 
fase de la gestión administrativa, sin embargo, para que sea útil debe convertirse 
en un proceso continuo; y resulta importante, ya que a través del mismo se 
consigue: mejorar la calidad perseguida, enfrentarse con ventaja a los cambios, 
facilitar el trabajo en equipo y la delegación y agregar valor al producto final. Para 
que sea un buen control debe ser prospectivo, proactivo y continuo. 
Ello se fue dando en la ejecución del servicio por parte del Centro de 
Estudios donde luego de cada actividad se realizaba una retroalimentación, a fin de 
identificar qué aspectos se podrían mejorar en los siguientes eventos, y cuáles de 
ellos si habían logrado su cometido, siendo que se podría señalar que fue gracias 
a tal actividad que se han obtenido resultados positivos en la investigación, sobre 
este aspecto. 
 Sin perjuicio de todo lo expuesto y del buen resultado obtenido en la 
evaluación de la gestión administrativa y la calidad del servicio que brindó el Centro 
de Estudios del Minjus a sus usuarios, secigristas del Programa Secigra Derecho 
2016 de la ciudad de Lima, no se debe pasar por alto que toda gestión destinada a 
brindar un servicio puede ser objeto de mejorarse permanentemente, y ello es algo 
que todas las administraciones, pertenezcan a la administración pública o privada, 
deben tener presente, tal y como señaló René (2009), en su trabajo, cuando como 
resultado de su investigación en una universidad, concluyó que la gestión 
administrativa en la mayoría de los distintos aspectos desagregados en cada 
































Primera:  Se logró el objetivo general de la investigación, determinando que 
existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016, por tanto la hipótesis fue válida. 
Segunda:  Se logró el objetivo general especifico 1 de la investigación, 
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel 
de planear y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios 
del Minjus, año 2016, por tanto la hipótesis fue válida. 
Tercera:  Se logró el objetivo general especifico 2 de la investigación, 
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel 
de organizar y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios 
del Minjus, año 2016, por tanto la hipótesis fue válida. 
Cuarta:  Se logró el objetivo general especifico 3 de la investigación, 
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel 
de dirigir y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del 
Minjus, año 2016, por tanto la hipótesis fue válida. 
Quinta:  Se logró el objetivo general especifico 4 de la investigación, 
determinando que existe relación significativa y positiva entre el nivel 
de controlar y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios 































Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus, si bien se 
observa que hay una buena planeación de las actividades de 
capacitación jurídica para secigristas, se recomienda, que en este 
ámbito por un lado se involucre más a las universidades y unidades 
receptoras en la elección de la temática, coordinándose para ello 
con la Dirección de Promoción de Justicia de la Dirección General 
de Justicia y Cultos, que tiene a su cargo el Programa Secigra 
Derecho, para levantar información respecto a las necesidades 
de capacitación de los secigristas, la cual se puede realizar a 
través de una encuesta que puede ser presentada con las Fichas 
de Inscripción de universidades y unidades receptoras al Programa 
Secigra Derecho. De otro lado, se sugiere se gestione un mayor 
presupuesto que permita darle mayor cobertura a la capacitación. 
Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus, para mejorar 
la organización, gestionar una directiva interna que regule el 
proceso para la ejecución de una actividad de capacitación 
jurídica, que 
Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus se sugiere, disponer 
acciones, como por ejemplo el reconocimiento del trabajo 
desarrollado, para que al cumplirse la función de dirección en las 
actividades de capacitación jurídica dirigida a los secigristas del 
Programa Secigra Derecho, cuenten con colaboradores motivados 
que ejecuten su labor con altos niveles de rendimiento. Asimismo, y 
si bien se evidencia resultados positivos en las funciones de 
planear, organizar, dirigir y controlar de las actividades de 
capacitación jurídica dirigidas a los secigristas del Programa Secigra 
Derecho, se sugiere con la finalidad de mejorar la gestión 
administrativa y con ello la calidad de servicio que se presta a los 
secigristas como sus usuarios, optimizar aquellos aspectos que se 
observan han tenido resultados favorables; así como proponer 
nuevos que se identifiquen resulten necesarios. 
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establezca cada uno de los pasos a seguir para tal fin y el nivel de 
responsabilidad de quienes participan en dicho proceso, lo que 
permitirá armonizar el trabajo, permitiendo alcanzar un mejor 
resultado. 
Cuarta:  Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus, y para mejorar la 
dirección, establecer encuestas internas al personal del Centro de 
Estudios del Minjus que permita identificar los conocimientos, 
aptitudes y habilidades del personal y en base a ello encargarle la 
ejecución de tareas, motivarlos o promover su capacitación, logrando 
su mayor disposición y compromiso en su trabajo. 
Quinta:  Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus, y para mejorar el 
control, establecer reuniones periódicas posteriores a la ejecución de 
la actividad de capacitación jurídica a los secigristas y emisión de 
certificados, para con mirada prospectiva evaluar sus resultados, lo 
que permitirá estar preparados a los cambios, facilitar el trabajo en 
equipo, motivar la proactividad de los trabajadores. Así también, poner 
en funcionamiento el Sistema Informático del Centro de Estudios del 
Minjus, el que permitirá uniformizar las actividades necesarias en 
ejecución de los eventos, como control y reporte de asistencia, 
emisión de certificados, etc. Lo que a la vez de dotarlo se seguridad y 
transparencia, permitirá la rapidez y ahorro de recursos, 
implementando la eficacia en la gestión administrativa.   
Sexta:  Al Director(a) del Centro de Estudios del Minjus, se sugiere evaluar la 
realización de una investigación que determine la influencia que existe 
entre la calidad de servicio en la gestión administrativa, lo que 
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Título:   Gestión administrativa y calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus 2016  
Autora: Rosa María Orrego Villegas. 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
 
Problema general: 
¿Qué relación existe entre el 
nivel de la gestión administrativa 
y la calidad de servicio a 
usuarios del Centro de Estudios 




¿Qué relación existe entre el 
nivel de planear y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016?. 
 
¿Qué relación existe entre el 
nivel de organizar y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016?. 
 
 
¿Qué relación existe entre el 
nivel de dirigir y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016?. 
 
¿Qué relación existe entre el 
nivel de controlar y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016?. 
 
Objetivo general: 
Determinar la relación que existe 
entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016. 
 
 
Objetivos  específicos: 
Determinar la relación que existe 
entre el nivel de planear y la 
calidad de servicio a usuarios del 




Determinar la relación que existe 
entre el nivel organizar y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro 
de Estudios del Minjus, año 2016. 
 
 
Determinar la relación que existe 
entre el nivel de dirigir y la calidad 
de servicio a usuarios del Centro 
de Estudios del Minjus, año 2016. 
 
Determinar la relación que existe 
entre el nivel de controlar y la 
calidad de servicio a usuarios del 




Existe relación significativa y 
positiva entre el nivel de la 
gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios del 





Existe relación significativa y 
positiva entre el nivel de planear 
y la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del 
Minjus, año 2016. 
 
Existe relación significativa y 
positiva entre el nivel de 
organizar y la calidad de servicio 
a usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus, año 2016. 
 
Existe relación significativa y 
positiva entre el nivel de dirigir y 
la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del 
Minjus, año 2016. 
 
Existe relación significativa y 
positiva entre el nivel decontrolar 
y la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del 
Minjus, año 2016. 
Variable 1: Gestión administrativa 
Dimensiones Indicadores Ítems 

















- Centro de Estudios realiza capacitación a 
secigristas 
- Programa de Actividades de capacitación 
para secigristas 
- Recursos asignados para capacitaciones 
- Responsable 
- Grupo de trabajo 
- Lugar, fecha y horario de capacitaciones 
- Expositores calificados 
- Presentación del Plan 
- Información oportuna 











































Variable 2: Calidad de servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems 



















- Personal del Centro de Estudios para 
capacitación 
- Instalaciones físicas 
- Equipos 
- Cumplimiento de lo establecido 
- Certificados sin errores 
- Entrega de certificados según lo previsto 
- Información cierta 
- Orientación requerida 
- Atención rápida y oportuna 
- Personal aplica criterios uniformes 
- Credibilidad del servicio 
- Confianza en el servicio 
- Transparencia en el servicio 
- Trato amable y atención personalizada 
- Horarios adecuados 
- Identificación con el usuario 

















































Tipo y diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística  a utilizar  
 
Tipo de estudio 
Básica. 
 
Diseño de la investigación 
No experimental, transversal de 
tipo correlacional. 
 




N    = Muestra de estudio 
OV1 = Medición de la variable 1 
         Gestión administrativa.  
OV2 = Medición de la variable 2 
         Calidad de servicio.  





Hipotético – deductivo. 
 
Población:  
405 secigristas que fueron 
beneficiados con las cuatro 
capacitaciones jurídicas en la 





El tamaño de la muestra según 





Tamaño de muestra: 
197secigristas del Programa 
Secigra Derecho 2016. 
 
Muestra probabilística. 
Variable 1: Gestión administrativa 
Técnicas:  Encuesta 
Instrumento: Escala de opinión validada, con 
valoración tipo Likert con items a ser respondidos de 
acuerdo a sus opiniones. Dicho instrumento fue 
construido en base a la operacionalización de la 
variable para medir de acuerdo al objetivo de estudio. 
Ficha técnica:  
Denominación: Gestión administrativa. 
Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
Objetivo          : Recolectar datos de opinión de 
secigristas respecto a la gestión administrativa del 
Centro de Estudios del Minjus en el año 2016. 
Estructura        : Está compuesta por 4 
dimensiones (planificar, organizar, dirigir y controlar), 
20 items, escala con respuestas 1) Totalmente en 
desacuerdo, 2) En desacuerdo, 3) Indeciso, 4) De 
acuerdo, 5) Totalmente de acuerdo. 
Psicometría: Baremos (nivel y rangos). 
 
Estadística descriptiva 
Los resultados obtenidos por medio del instrumento de recolección de información, tabulados 
en tablas con cifras absolutas y relativas. 
Se utilizó la estadística descriptiva por medio de la frecuencia descriptiva, cuyos datos fueron 
tomados de una escala que muestra la tendencia de opinión de los encuestados, secigristas 
del Programa Secigra Derecho 2016 de la ciudad de Lima, presentando tablas y figuras de 
barras en cifras y porcentajes. De esta manera cada pregunta fue tabulada en una tabla, y 
necesariamente fueron calculados sus valores porcentuales correspondientes al número de 
respuestas absolutas obtenidas.  
Asimismo, se realizaron tablas cruzadas que permiten una lectura comparativa conforme a la 
hipótesis general e hipótesis específicas planteadas. 
Posteriormente se procedió a la interpretación de todas las tablas relacionadas con la opinión 




Para la prueba de hipótesis se ha utilizado la prueba de datos obtenidos de las dos variables, 
se han categorizados construyendo cuadros de doble entrada en cada hipótesis establecida. 
La prueba estadística no paramétrica fue utilizada como prueba de significación ya que los 
datos se expresaron en frecuencia en términos de porcentajes. 
 
Nivel de significancia 
Constituye la probabilidad de equivocarse y que es determinada anticipadamente por el 
investigador. Refiere también que existen dos niveles convenidos, siendo el más común el 
nivel de significancia de 0,05 el que representa que el investigador tiene un 95% de seguridad 
que le permite generalizar sin equivocarse y únicamente un 5% en contra. En términos de 
probabilidad ambos porcentajes 0,95 y 0,05 suman la unidad. 
 
Prueba de correlación 
En estadística, el coeficiente de correlación de Spearman (Rho) es una medida de la 
correlación entre dos variables aleatorias continuas. Para calcular, los datos son ordenados 






Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x y N es el 
número de parejas. 
 
Dicho coeficiente varía de -1,0 (correlación negativa perfecta) a +1,0 (correlación positiva 
perfecta) y donde se considera a 0 como ausencia de correlación. 
Variable 2: Calidad de servicio 
Técnicas:  Encuesta 
Instrumento: Escala de opinión validada, con 
valoración tipo Likert con items a ser respondidos de 
acuerdo a sus opiniones. Dicho instrumentos fue 
construido en base a la operacionalización de la 
variable para medir de acuerdo al objetivo de estudio. 
Ficha técnica:  
Denominación: Calidad de servicio. 
Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
Objetivo          : Recolectar datos de opinión de 
secigristas respecto a la calidad se servicio del Centro 
de Estudios del Minjus en el año 2016. 
Estructura        : Está compuesta por 5 
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía), 17 
indicadores de calidad de servicio, 25 items, escala 
con respuestas 1) Totalmente en desacuerdo, 2) En 
desacuerdo, 3) Indeciso, 4) De acuerdo, 5) 
Totalmente de acuerdo. 
Psicometría:  Baremos (nivel y rangos). 
 





Variable:   Gestión administrativa 































- Centro de Estudios realiza 
capacitación a secigristas 
- Programa de Actividades de 
Capacitación para secigristas 




- Grupo de trabajo 
- Lugar, fecha y horario de 
capacitaciones 
- Expositores calificados 
 
- Presentación del Plan 














- Certificados emitidos 
 
 
1. Cejdh tiene a su cargo la capacitación para secigristas, por parte del Minjus. 
2. Actividades de capacitación son programadas. 
3. Cejdh presenta plan de trabajo por cada actividad de capacitación. 
4. Actividades de capacitación requieren la utilización de recursos humanos y logísticos. 
5. Cejdh tiene asiganado presupuesto para las actividades de capacitación. 
 
 
6. Actividades de capacitación tuvieron un coordinador. 
7. Cejdh contó con un grupo de trabajo para  realizar los eventos. 
8. Actividades de capacitación se realizaron en el auditorio del Minjus. 
9. Se tuvo fechas y horarios definidos para realizar las actividades de capacitación. 
10. Se contó con expositores especialistas en los temas tratados. 
 
11. Cejdh presentó Plan de Capacitación a su universidad, unidad receptora y usted como 
secigrista. 
12. Se informó a su universidad y unidad receptora los aspectos a tenerse en cuenta para su 
capacitación como secigrista. 
13. Se le dio lineamientos precisos respecto a los requisitos y condiciones para su participación en 
las capacitaciones. 
14. Cejdh oficio a su universidad y unidad receptora para la realización de cada actividad de 
capacitación, y le comunico a ésta última su asistencia, culminada cada actividad de 
capacitación. 
15. Cejdh le comunicó por correo electrónico de cada actividad de capacitación. 
 
 
16. Firmó un cargo por la entrega del material recibido. 
17. Recibió un ticket para la entrega del coffee break en cada evento. 
18. Cejdh controló su asistencia al ingreso y la salida. 
19. Cejdh le encuestó para medir si capacitación cubría sus necesidades, expectativas y nivel de 
satisfacción. 








































     
     
 





Variable:   Calidad de servicio 



































- Personal del Centro de Estudios 
para capacitación 





Cumplimiento de lo establecido 
 
 
- Certificados sin errores 
- Entrega de certificados según lo 
previsto 
 
- Información cierta 
 
- Orientación requerida 
 
- Atención rápida y oportuna 
 
 
- Personal aplica criterios uniformes 
 
- Credibilidad del servicio 
- Confianza en el servicio 
- Transparencia en el servicio 
 
 
- Trato amable y atención 
personalizada 
 
- Horarios adecuados 
 
- Identificación con el usuario 
- Satisfacción del usuario 
 
1. Cejdh tiene personal para la capacitación. 
 
2. Cejdh cuenta con oficinas en las instalaciones del Minjus. 
3. Auditorio contó con capacidad suficiente para los asistentes. 
4. Oficinas del Cejdh y el auditorio cuenta con mobiliario y equipos de cómputo. 
5. Auditorio cuenta con equipo audiovisual y aire acondicionado en buen estado. 
 
6. Actividades de capacitaciones se realizaron en las fechas establecidas. 
7. Se respetaron y cumplieron las pautas dadas para la realización de las actividades. 
8. Sus certificados estuvieron listos en las fechas indicadas. 
9. Sus certificados consignan sus nombres y apellidos en forma correcta. 
10. Sus certificados fueron entregados conforme a la forma establecida. 
 
 
11. Recibió información cierta, respecto a las actividades de capacitación. 
 
12. Cejdh le brindó la orientación requerida. 
13. Cejdh le brindó respuestas a sus interrogantes. 
 
14. Cejdh ha contestado oportunamente sus correos enviados. 
15. Cejdh le brindó información solicitada en forma oportuna. 
 
16. Personal del Cejdh demostró conocer los temas de su competencia y mantuvieron criterios 
uniformes. 
17. Cree en la información que recibió de los trabajadores del Cejdh. 
18. Trabajadores del Cejdh trasmitieorn confianza con su accionar. 
19. Existió transparencia en el accionar de los trabajadores del Cejdh. 
20. La información y documentación del Cejdh estuvo a su disposición. 
 
21. Cejdh le brindó atención amable y personalizada en la realización de las actividades de 
capacitación. 
22. Cejdh tiene una persona que lo atendió para la entrega de sus certificados. 
23. Horarios del Cejdh para la atención y para las capacitaciones realizadas fue el adecuado. 
24. Personal del CEJDH se identificó con sus necesidades y expectativas. 
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Anexo D: Instrumento de recolección de datos 
Escala de opinión 
Estimado (a) secigrista: 
El presente instrumento de recolección de datos, busca medir el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a los usuarios del Centro de Estudios del 
Minjus, para el caso, los secigristas del Programa SECIGRA DERECHO 2016 de 
la ciudad de Lima, lo que permitirá además establecer su correlación. Por ello se le 
pide su colaboración para que pueda emitir su opinión, que considere se ajusta a 
la realidad en cada uno de las proposiciones propuestas. 
Muchas gracias por su gentileza para desarrollarla y le pido, antes de empezar, 
tenga a bien considerar lo siguiente: 
1. Esta encuesta consta de 2 escalas de opinión, la primera de 20 preguntas 
y la segunda de 25 preguntas. 
2. Marque la alternativa seleccionada con una “V” o con una “X” 
3. Si se equivoca o desea corregir su respuesta, marque con una cruz la 
alternativa que desea eliminar y seleccione la nueva opción. 
4. No es necesario incluir sus datos personales. 
 
INSTRUCCIONES 
A continuación se presenta las 45 proposiciones, sobre las cuales usted tendrá 
cinco opciones de respuesta:  
1 = Totalmente en Desacuerdo. 
2 = En Desacuerdo. 
3 = Indeciso (a). 
4= De acuerdo. 











Indeciso (a) De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
1 Cejdh tiene a su cargo la capacitación para 
secigristas, por parte del Minjus. 
     
2 Actividades de capacitación son 
programadas. 
     
3 Cejdh presenta plan de trabajo por cada 
actividad de capacitación. 
     
4 Actividades de capacitación requieren la 
utilización de recursos humanos y logísticos. 
     
5 Cejdh tiene asignado presupuesto para las 
actividades de capacitación. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
6 Actividades de capacitación tuvieron un 
coordinador. 
     
7 Cejdh contó con un grupo de trabajo para  
realizar los eventos. 
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8 Actividades de capacitación se realizaron en 
el auditorio del Minjus. 
     
9 Se tuvo fechas y horarios definidos para 
realizar las actividades de capacitación. 
     
10 Se contó con expositores especialistas en los 
temas tratados. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
11 Cejdh presentó Plan de Capacitación a su 
universidad, unidad receptora y usted como 
secigrista. 
     
12 Se informó a su universidad y unidad 
receptora los aspectos a tenerse en cuenta 
para su capacitación como secigrista. 
     
13 Se le dio lineamientos precisos respecto a 
los requisitos y condiciones para su 
participación en las capacitaciones. 
     
14 Cejdh oficio a su universidad y su unidad 
receptora para la realización de cada 
actividad de capacitación, y le comunico a 
ésta última su asistencia, culminada cada 
actividad de capacitación. 
     
15 Cejdh le comunicó por correo electrónico de 
cada actividad de capacitación. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
16 Firmó un cargo por la entrega del material 
recibido. 
     
17 Recibió un ticket para la entrega del coffee 
break en cada evento. 
     
18 Cejdh controló su asistencia al ingreso y la 
salida. 
     
19 Cejdh le encuestó para medir si capacitación 
cubría sus necesidades, expectativas y nivel 
de satisfacción. 
     
20 Sus certificados de las capacitaciones, se le 
entregaron bajo cargo o se remitieron por 
oficio a su universidad. 
     
Escala 2 
Calidad de servicio 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
1 Cejdh tiene personal para la capacitación.      
2 Cejdh cuenta con oficinas en las 
instalaciones del Minjus. 
     
3 Auditorio contó con capacidad suficiente 
para los asistentes. 
     
4 Oficinas del Cejdh y el auditorio cuentan con 
mobiliario y equipos de cómputo. 
     
5 Auditorio cuenta con equipo audiovisual y 
aire acondicionado en buen estado. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
6 Actividades de capacitación se realizaron en 
las fechas establecidas. 
     
7 Se respetaron y cumplieron las pautas 
dadas para la realización de las actividades. 
     
8 Sus certificados estuvieron listos en las 
fechas indicadas. 
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9 Sus certificados consignan sus nombres y 
apellidos en forma correcta. 
     
10 Sus certificados fueron entregados conforme 
a la forma establecida. 
     






Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
11 Recibió información cierta, respecto a las 
actividades de capacitación. 
     
12 Cejdh le brindó la orientación requerida.      
13 Cejdh, le brindó respuestas a sus 
interrogantes. 
     
14 Cejdh, le contestó oportunamente sus 
correos enviados. 
     
15 Cejdh, le brindó información solicitada en 
forma oportuna. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
16 Personal del Cejdh demostró conocer los 
temas de su competencia y mantuvieron 
criterios uniformes. 
     
17 Cree en la información que recibió de los 
trabajadores del Cejdh. 
     
18 Trabajadores del Cejdh, le trasmitieron 
confianza con su accionar. 
     
19 Existió transparencia en el accionar de los 
trabajadores del Cejdh. 
     
20 La información y documentación del Cejdh 
estuvo a su disposición. 







Indeciso De acuerdo 
Totalmente 
de acuerdo 
21 Cejdh le brindó atención amable y 
personalizada en la realización de las 
actividades de capacitación. 
     
22 Cejdh tiene una persona que lo atendió para 
la entrega de sus certificados. 
     
23 Horarios del Cejdh para la atención y para  
las capacitaciones realizadas, fue el 
adecuado. 
     
24 Personal del Cejdh se identificó con sus 
necesidades y expectativas. 
     
25 Está conforme con la atención y 
capacitación recibida. 


















































Anexo G: Base de datos confiabilidad 
 




ST Nivel N° 
DIMENSION      
2 
ST Nivel N° 
DIMENSION                 
3 
ST Nivel N° 
DIMENSION             
4 
ST Nivel T Nivel 
  1 2 3 4 5       6 7 8 9 10       11 12 13 14 15       16 17 18 19 20         
1 3 3 5 2 3 16 Moderado 1 3 4 4 4 5 20 Eficiente 1 5 5 5 5 4 24 Eficiente 1 5 5 3 4 5 22 Eficiente 82 Eficiente 
2 4 4 4 5 4 21 Eficiente 2 4 4 4 5 5 22 Eficiente 2 5 4 4 5 4 22 Eficiente 2 3 4 4 4 4 19 Eficiente 84 Eficiente 
3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 4 5 5 24 Eficiente 99 Eficiente 
4 5 4 4 5 5 23 Eficiente 4 5 5 4 5 4 23 Eficiente 4 4 5 5 5 5 24 Eficiente 4 5 4 4 5 5 23 Eficiente 93 Eficiente 
5 4 4 4 4 3 19 Eficiente 5 4 4 4 4 4 20 Eficiente 5 3 4 4 4 4 19 Eficiente 5 4 4 3 4 4 19 Eficiente 77 Eficiente 
6 4 4 4 4 5 21 Eficiente 6 5 4 4 5 5 23 Eficiente 6 5 5 5 5 4 24 Eficiente 6 4 5 4 5 5 23 Eficiente 91 Eficiente 
7 4 4 5 4 4 21 Eficiente 7 5 5 5 5 5 25 Eficiente 7 5 4 4 4 4 21 Eficiente 7 4 5 5 5 5 24 Eficiente 91 Eficiente 
8 5 4 4 4 4 21 Eficiente 8 4 4 4 4 5 21 Eficiente 8 5 5 5 5 4 24 Eficiente 8 5 5 5 5 4 24 Eficiente 90 Eficiente 
9 3 3 3 3 3 15 Moderado 9 3 3 3 3 3 15 Moderado 9 3 3 3 3 3 15 Moderado 9 3 3 3 3 3 15 Moderado 60 Moderado 
10 4 4 4 5 4 21 Eficiente 10 4 5 5 5 5 24 Eficiente 10 5 4 4 4 4 21 Eficiente 10 4 4 4 4 5 21 Eficiente 87 Eficiente 
11 4 4 4 4 4 20 Eficiente 11 5 5 5 5 5 25 Eficiente 11 4 4 4 4 4 20 Eficiente 11 5 5 5 5 5 25 Eficiente 90 Eficiente 
12 2 2 2 2 2 10 Deficiente 12 3 3 4 5 3 18 Moderado 12 2 2 2 2 2 10 Deficiente 12 4 5 5 5 5 24 Eficiente 62 Moderado 
13 4 4 4 4 4 20 Eficiente 13 5 5 5 4 4 23 Eficiente 13 4 4 4 4 4 20 Eficiente 13 5 5 5 4 5 24 Eficiente 87 Eficiente 
14 3 3 4 4 2 16 Moderado 14 4 4 4 3 4 19 Eficiente 14 3 3 2 3 2 13 Moderado 14 4 4 4 4 4 20 Eficiente 68 Moderado 
15 4 4 4 4 5 21 Eficiente 15 5 5 5 5 5 25 Eficiente 15 4 4 4 4 5 21 Eficiente 15 4 4 4 4 4 20 Eficiente 87 Eficiente 
16 5 5 5 4 5 24 Eficiente 16 4 5 5 5 5 24 Eficiente 16 5 5 5 4 4 23 Eficiente 16 2 2 2 2 2 10 Deficiente 81 Eficiente 
17 4 4 4 4 4 20 Eficiente 17 5 5 5 4 5 24 Eficiente 17 4 4 4 3 4 19 Eficiente 17 5 5 5 5 5 25 Eficiente 88 Eficiente 
18 4 4 4 4 4 20 Eficiente 18 4 4 4 4 4 20 Eficiente 18 5 5 5 5 5 25 Eficiente 18 4 5 4 5 3 21 Eficiente 86 Eficiente 
19 2 2 2 2 2 10 Deficiente 19 4 4 4 4 4 20 Eficiente 19 4 5 5 5 5 24 Eficiente 19 4 4 4 4 4 20 Eficiente 74 Eficiente 










ST Nivel N° 
DIMENSION 
2 
ST Nivel N° DIMENSION 3 ST Nivel N° DIMENSION        4 ST Nivel N° 
DIMENSION         
5 
ST Nivel T Nivel 
  1 2 3 4 5       6 7 8 9 10       # 12 13 14 15       16 17 18 19 20       21 22 23 24 25         
1 4 4 4 4 4 20 Alta 1 4 4 3 4 4 19 Alta 1 4 4 3 3 3 17 Media 1 4 4 4 3 4 19 Alta 1 4 4 4 4 3 19 Alta 77 Media 
2 4 4 4 4 4 20 Alta 2 4 4 4 2 4 18 Media 2 4 4 4 4 4 20 Alta 2 4 4 4 3 3 18 Media 2 4 4 4 4 4 20 Alta 76 Media 
3 3 5 5 5 5 23 Alta 3 5 5 5 2 4 21 Alta 3 5 5 5 5 5 25 Alta 3 5 5 5 5 5 25 Alta 3 3 5 5 5 5 23 Alta 92 Media 
4 5 5 5 5 4 24 Alta 4 5 5 5 5 4 24 Alta 4 5 4 4 5 5 23 Alta 4 5 5 5 4 4 23 Alta 4 4 4 5 5 5 23 Alta 94 Alta 
5 4 4 4 4 3 19 Alta 5 4 4 4 4 4 20 Alta 5 4 3 3 3 3 16 Media 5 4 4 4 3 4 19 Alta 5 4 4 4 3 4 19 Alta 77 Media 
6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 4 4 23 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 4 3 5 4 5 21 Alta 96 Alta 
7 5 5 5 3 3 21 Alta 7 5 5 5 4 5 24 Alta 7 5 5 3 4 3 20 Alta 7 4 5 5 5 5 24 Alta 7 5 5 5 5 5 25 Alta 94 Alta 
8 4 4 4 4 4 20 Alta 8 4 4 4 4 4 20 Alta 8 5 5 4 4 4 22 Alta 8 4 4 4 5 4 21 Alta 8 4 4 4 4 5 21 Alta 82 Media 
9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 80 Media 
10 2 2 2 2 2 10 Baja 10 2 2 2 2 2 10 Baja 10 3 3 3 3 3 15 Media 10 3 3 3 3 3 15 Media 10 2 2 2 2 2 10 Baja 45 Baja 
11 4 5 5 5 5 24 Alta 11 5 4 4 5 4 22 Alta 11 4 4 5 4 5 22 Alta 11 5 4 5 5 5 24 Alta 11 4 5 4 5 4 22 Alta 92 Media 
12 5 4 5 4 5 23 Alta 12 3 2 3 4 4 16 Media 12 3 3 3 4 4 17 Media 12 3 2 3 4 3 15 Media 12 3 4 2 4 4 17 Media 71 Media 
13 4 4 4 4 4 20 Alta 13 5 5 5 5 5 25 Alta 13 5 5 5 5 5 25 Alta 13 5 5 5 5 5 25 Alta 13 5 5 5 5 5 25 Alta 95 Alta 
14 4 4 4 4 4 20 Alta 14 3 3 2 4 4 16 Media 14 3 3 3 4 4 17 Media 14 4 4 3 3 3 17 Media 14 3 4 3 2 4 16 Media 69 Media 
15 5 5 5 5 5 25 Alta 15 4 4 4 4 4 20 Alta 15 4 4 4 4 4 20 Alta 15 4 4 4 4 4 20 Alta 15 4 4 4 4 4 20 Alta 85 Media 
16 3 3 3 3 3 15 Media 16 4 4 4 4 4 20 Alta 16 4 4 4 4 4 20 Alta 16 4 4 4 4 4 20 Alta 16 4 4 4 4 4 20 Alta 75 Media 
17 4 4 4 3 4 19 Alta 17 5 4 4 5 5 23 Alta 17 5 4 4 5 5 23 Alta 17 4 4 4 4 4 20 Alta 17 5 4 4 5 5 23 Alta 85 Media 
18 3 4 5 5 3 20 Alta 18 4 3 4 4 5 20 Alta 18 3 4 4 4 4 19 Alta 18 5 4 4 5 5 23 Alta 18 4 4 4 4 4 20 Alta 83 Media 
19 4 4 4 4 4 20 Alta 19 3 3 3 5 5 19 Alta 19 3 3 3 5 5 19 Alta 19 5 5 5 5 5 25 Alta 19 3 3 3 5 5 19 Alta 83 Media 





Anexo H: Base de datos 




ST Nivel N° 
DIMENSION      
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ST Nivel N° 
DIMENSION             
4 
ST Nivel T Nivel 
  1 2 3 4 5       6 7 8 9 10       11 12 13 14 15       16 17 18 19 20         
1 3 3 5 2 3 16 Moderada 1 3 4 4 4 5 20 Eficiente 1 5 5 5 5 4 24 Eficiente 1 5 5 3 4 5 22 Eficiente 82 Eficiente 
2 4 4 4 5 4 21 Eficiente 2 4 4 4 5 5 22 Eficiente 2 5 4 4 5 4 22 Eficiente 2 3 4 4 4 4 19 Eficiente 84 Eficiente 
3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 5 5 5 25 Eficiente 3 5 5 4 5 5 24 Eficiente 99 Eficiente 
4 4 4 3 4 5 20 Eficiente 4 4 3 4 4 5 20 Eficiente 4 4 4 4 4 5 21 Eficiente 4 4 4 3 4 5 20 Eficiente 81 Eficiente 
5 1 2 3 4 5 15 Moderada 5 1 2 3 4 5 15 Moderada 5 1 2 3 4 5 15 Moderada 5 1 2 3 4 5 15 Moderada 60 Moderada 
6 4 4 4 4 5 21 Eficiente 6 5 4 4 5 5 23 Eficiente 6 3 4 4 4 5 20 Eficiente 6 4 5 4 5 5 23 Eficiente 87 Eficiente 
7 4 4 5 4 4 21 Eficiente 7 5 5 5 5 5 25 Eficiente 7 4 4 4 5 5 22 Eficiente 7 4 5 5 5 5 24 Eficiente 92 Eficiente 
8 5 4 4 4 4 21 Eficiente 8 4 4 4 4 5 21 Eficiente 8 5 5 5 5 5 25 Eficiente 8 5 5 5 5 4 24 Eficiente 91 Eficiente 
9 3 3 3 3 3 15 Moderada 9 3 3 3 3 3 15 Moderada 9 5 5 4 5 4 23 Eficiente 9 3 4 4 3 4 18 Moderada 71 Moderada 
10 1 4 4 4 4 17 Moderada 10 5 4 4 5 5 23 Eficiente 10 4 4 4 4 4 20 Eficiente 10 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
11 2 3 2 3 2 12 Moderada 11 3 2 1 1 2 9 Deficiente 11 2 2 2 1 1 8 Deficiente 11 2 2 1 1 1 7 Deficiente 36 Deficiente 
12 4 5 4 4 4 21 Eficiente 12 4 4 4 4 4 20 Eficiente 12 4 4 4 4 4 20 Eficiente 12 4 4 4 4 4 20 Eficiente 81 Eficiente 
13 4 4 4 4 4 20 Eficiente 13 4 4 4 4 4 20 Eficiente 13 4 2 5 3 5 19 Eficiente 13 3 4 4 3 4 18 Moderada 77 Eficiente 
14 4 4 4 4 4 20 Eficiente 14 4 4 4 4 4 20 Eficiente 14 4 4 4 4 4 20 Eficiente 14 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
15 4 5 5 4 4 22 Eficiente 15 5 5 5 5 5 25 Eficiente 15 5 5 5 4 4 23 Eficiente 15 4 4 4 5 5 22 Eficiente 92 Eficiente 
16 2 5 3 3 4 17 Moderada 16 5 3 4 3 4 19 Eficiente 16 4 4 4 5 3 20 Eficiente 16 4 5 5 4 4 22 Eficiente 78 Eficiente 
17 5 4 4 5 4 22 Eficiente 17 4 4 5 4 5 22 Eficiente 17 5 4 5 5 5 24 Eficiente 17 4 5 4 5 4 22 Eficiente 90 Eficiente 
18 3 2 3 4 4 16 Moderada 18 3 3 3 4 4 17 Moderada 18 3 2 3 4 3 15 Moderada 18 3 4 2 4 4 17 Moderada 65 Moderada 
19 5 5 5 5 5 25 Eficiente 19 5 5 5 5 5 25 Eficiente 19 5 5 5 5 5 25 Eficiente 19 5 5 5 5 5 25 Eficiente 100 Eficiente 
20 3 3 2 4 4 16 Moderada 20 3 3 3 4 4 17 Moderada 20 4 4 3 3 3 17 Moderada 20 3 4 3 2 4 16 Moderada 66 Moderada 
21 4 4 4 4 4 20 Eficiente 21 4 4 4 4 4 20 Eficiente 21 4 4 4 4 4 20 Eficiente 21 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
22 4 4 4 4 4 20 Eficiente 22 4 4 4 4 4 20 Eficiente 22 4 4 4 4 4 20 Eficiente 22 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
23 5 4 4 5 5 23 Eficiente 23 5 4 4 5 5 23 Eficiente 23 4 4 4 4 4 20 Eficiente 23 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
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24 4 3 4 4 5 20 Eficiente 24 3 4 4 4 4 19 Eficiente 24 5 4 4 5 5 23 Eficiente 24 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
25 3 3 3 5 5 19 Eficiente 25 3 3 3 5 5 19 Eficiente 25 5 5 5 5 5 25 Eficiente 25 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
26 3 3 3 2 1 12 Moderada 26 2 2 2 3 2 11 Deficiente 26 1 2 3 1 1 8 Deficiente 26 2 2 2 2 3 11 Deficiente 42 Deficiente 
27 4 5 5 5 4 23 Eficiente 27 4 4 4 5 4 21 Eficiente 27 5 5 4 4 4 22 Eficiente 27 5 5 5 5 5 25 Eficiente 91 Eficiente 
28 5 5 4 4 4 22 Eficiente 28 4 4 4 4 4 20 Eficiente 28 3 3 3 5 5 19 Eficiente 28 4 4 4 5 5 22 Eficiente 83 Eficiente 
29 5 5 5 5 5 25 Eficiente 29 5 5 5 5 5 25 Eficiente 29 3 3 3 4 3 16 Moderada 29 4 3 5 5 5 22 Eficiente 88 Eficiente 
30 5 5 5 5 5 25 Eficiente 30 5 5 5 5 4 24 Eficiente 30 5 5 5 5 5 25 Eficiente 30 5 5 5 5 5 25 Eficiente 99 Eficiente 
31 4 3 3 2 2 14 Moderada 31 3 3 4 3 4 17 Moderada 31 3 3 3 4 4 17 Moderada 31 4 3 3 3 3 16 Moderada 64 Moderada 
32 5 5 5 4 5 24 Eficiente 32 5 5 5 5 5 25 Eficiente 32 4 4 5 5 5 23 Eficiente 32 5 5 5 5 4 24 Eficiente 96 Eficiente 
33 1 2 2 4 4 13 Moderada 33 4 3 3 4 5 19 Eficiente 33 4 2 3 3 3 15 Moderada 33 3 2 3 4 5 17 Moderada 64 Moderada 
34 4 4 4 4 4 20 Eficiente 34 4 4 4 4 3 19 Eficiente 34 3 3 3 4 2 15 Moderada 34 2 4 4 4 2 16 Moderada 70 Moderada 
35 3 3 3 3 3 15 Moderada 35 3 3 3 3 3 15 Moderada 35 5 5 4 5 4 23 Eficiente 35 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
36 3 2 3 2 2 12 Moderada 36 3 3 2 2 2 12 Moderada 36 3 3 4 4 2 16 Moderada 36 3 4 3 4 4 18 Moderada 58 Moderada 
37 5 5 4 4 4 22 Eficiente 37 5 3 4 4 5 21 Eficiente 37 3 5 5 5 4 22 Eficiente 37 4 4 4 4 4 20 Eficiente 85 Eficiente 
38 2 2 2 1 2 9 Deficiente 38 2 2 2 2 2 10 Deficiente 38 1 2 3 1 1 8 Deficiente 38 2 2 2 1 2 9 Deficiente 36 Deficiente 
39 5 4 4 5 5 23 Eficiente 39 5 5 5 5 5 25 Eficiente 39 5 5 4 5 5 24 Eficiente 39 5 5 4 4 5 23 Eficiente 95 Eficiente 
40 4 4 3 3 4 18 Moderada 40 4 3 4 3 5 19 Eficiente 40 3 3 2 5 4 17 Moderada 40 2 2 3 3 2 12 Moderada 66 Moderada 
41 2 2 2 5 4 15 Moderada 41 3 4 2 3 5 17 Moderada 41 2 3 3 3 5 16 Moderada 41 3 3 3 2 3 14 Moderada 62 Moderada 
42 4 2 5 5 5 21 Eficiente 42 4 4 5 4 4 21 Eficiente 42 5 4 4 4 5 22 Eficiente 42 5 5 3 4 4 21 Eficiente 85 Eficiente 
43 3 3 4 4 3 17 Moderada 43 4 4 4 4 4 20 Eficiente 43 4 4 4 4 4 20 Eficiente 43 4 4 4 4 4 20 Eficiente 77 Eficiente 
44 5 4 4 5 4 22 Eficiente 44 4 4 4 4 4 20 Eficiente 44 4 4 4 4 4 20 Eficiente 44 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
45 5 5 5 5 5 25 Eficiente 45 5 5 5 5 5 25 Eficiente 45 5 5 5 5 5 25 Eficiente 45 5 5 2 5 5 22 Eficiente 97 Eficiente 
46 2 3 3 5 5 18 Moderada 46 5 3 2 3 3 16 Moderada 46 4 3 3 3 3 16 Moderada 46 3 3 3 3 3 15 Moderada 65 Moderada 
47 4 4 5 4 5 22 Eficiente 47 4 5 5 5 5 24 Eficiente 47 5 5 5 5 4 24 Eficiente 47 5 5 4 5 5 24 Eficiente 94 Eficiente 
48 3 3 3 3 3 15 Moderada 48 3 3 3 3 3 15 Moderada 48 5 5 3 4 4 21 Eficiente 48 3 3 3 2 3 14 Moderada 65 Moderada 
49 4 4 4 4 4 20 Eficiente 49 4 4 4 4 4 20 Eficiente 49 4 4 4 4 4 20 Eficiente 49 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
50 4 4 4 3 4 19 Eficiente 50 2 3 5 5 5 20 Eficiente 50 5 4 3 5 5 22 Eficiente 50 4 5 4 4 5 22 Eficiente 83 Eficiente 
51 4 4 3 4 3 18 Moderada 51 4 3 3 4 4 18 Moderada 51 5 3 3 3 3 17 Moderada 51 3 3 3 3 4 16 Moderada 69 Moderada 
52 4 4 4 5 4 21 Eficiente 52 4 5 5 5 5 24 Eficiente 52 5 4 4 4 4 21 Eficiente 52 5 5 4 4 4 22 Eficiente 88 Eficiente 
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53 4 4 4 4 4 20 Eficiente 53 4 4 4 4 4 20 Eficiente 53 4 4 4 4 4 20 Eficiente 53 4 4 4 4 4 20 Eficiente 80 Eficiente 
54 4 4 4 5 5 22 Eficiente 54 4 4 4 5 5 22 Eficiente 54 5 4 4 5 5 23 Eficiente 54 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
55 5 5 5 5 5 25 Eficiente 55 5 5 5 5 5 25 Eficiente 55 4 4 4 4 4 20 Eficiente 55 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
56 5 5 4 5 4 23 Eficiente 56 5 5 4 5 4 23 Eficiente 56 3 3 3 5 5 19 Eficiente 56 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
57 4 4 4 4 4 20 Eficiente 57 4 4 4 4 4 20 Eficiente 57 5 5 4 4 4 22 Eficiente 57 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
58 5 4 4 4 4 21 Eficiente 58 4 4 4 4 5 21 Eficiente 58 4 4 4 4 4 20 Eficiente 58 5 5 5 4 4 23 Eficiente 85 Eficiente 
59 4 4 5 4 4 21 Eficiente 59 5 5 5 5 5 25 Eficiente 59 4 4 4 4 4 20 Eficiente 59 5 5 5 5 5 25 Eficiente 91 Eficiente 
60 4 3 3 3 5 18 Moderada 60 3 3 4 4 3 17 Moderada 60 2 4 3 3 3 15 Moderada 60 4 3 3 3 2 15 Moderada 65 Moderada 
61 4 4 4 4 3 19 Eficiente 61 4 4 4 4 4 20 Eficiente 61 3 5 4 5 4 21 Eficiente 61 3 2 3 4 5 17 Moderada 77 Eficiente 
62 5 4 5 5 5 24 Eficiente 62 5 4 5 4 4 22 Eficiente 62 5 5 5 5 4 24 Eficiente 62 4 4 5 5 5 23 Eficiente 93 Eficiente 
63 5 5 5 5 5 25 Eficiente 63 5 5 5 5 5 25 Eficiente 63 5 5 5 5 5 25 Eficiente 63 5 5 3 5 5 23 Eficiente 98 Eficiente 
64 4 4 4 5 4 21 Eficiente 64 4 4 4 5 5 22 Eficiente 64 4 4 4 5 4 21 Eficiente 64 4 4 4 4 4 20 Eficiente 84 Eficiente 
65 3 3 5 2 3 16 Moderada 65 3 3 3 4 5 18 Moderada 65 3 3 3 3 4 16 Moderada 65 4 3 3 3 3 16 Moderada 66 Moderada 
66 3 4 4 4 5 20 Eficiente 66 3 4 4 4 5 20 Eficiente 66 3 3 3 3 3 15 Moderada 66 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
67 5 4 4 4 4 21 Eficiente 67 4 4 4 4 4 20 Eficiente 67 4 4 4 4 4 20 Eficiente 67 4 4 4 4 4 20 Eficiente 81 Eficiente 
68 4 4 5 5 4 22 Eficiente 68 3 5 5 5 5 23 Eficiente 68 5 5 5 5 5 25 Eficiente 68 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
69 5 3 5 5 2 20 Eficiente 69 5 3 5 4 5 22 Eficiente 69 4 5 4 5 4 22 Eficiente 69 5 5 4 5 5 24 Eficiente 88 Eficiente 
70 4 4 5 4 4 21 Eficiente 70 4 4 5 5 5 23 Eficiente 70 4 4 5 5 4 22 Eficiente 70 5 4 5 4 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
71 3 3 5 4 4 19 Eficiente 71 3 4 4 4 4 19 Eficiente 71 4 4 4 4 3 19 Eficiente 71 5 5 5 5 5 25 Eficiente 82 Eficiente 
72 4 3 5 5 4 21 Eficiente 72 4 4 3 4 5 20 Eficiente 72 5 4 4 4 4 21 Eficiente 72 5 5 2 5 5 22 Eficiente 84 Eficiente 
73 4 4 4 4 4 20 Eficiente 73 4 4 4 4 5 21 Eficiente 73 4 4 5 5 4 22 Eficiente 73 5 3 4 4 5 21 Eficiente 84 Eficiente 
74 4 4 4 4 4 20 Eficiente 74 4 4 4 4 4 20 Eficiente 74 4 3 4 4 4 19 Eficiente 74 4 4 2 4 4 18 Moderada 77 Eficiente 
75 5 4 4 5 5 23 Eficiente 75 5 4 4 5 5 23 Eficiente 75 4 4 4 4 4 20 Eficiente 75 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
76 4 4 4 4 4 20 Eficiente 76 4 4 4 4 4 20 Eficiente 76 5 4 4 5 5 23 Eficiente 76 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
77 3 3 3 5 5 19 Eficiente 77 3 3 3 5 5 19 Eficiente 77 5 5 5 5 5 25 Eficiente 77 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
78 5 5 4 4 4 22 Eficiente 78 5 5 4 4 4 22 Eficiente 78 4 4 4 4 5 21 Eficiente 78 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
79 3 4 4 4 5 20 Eficiente 79 3 4 4 4 5 20 Eficiente 79 3 3 3 3 3 15 Moderada 79 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
80 4 4 4 5 5 22 Eficiente 80 4 4 4 5 5 22 Eficiente 80 5 4 4 5 5 23 Eficiente 80 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
81 5 5 5 5 5 25 Eficiente 81 5 5 5 5 5 25 Eficiente 81 4 4 4 4 4 20 Eficiente 81 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
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82 5 5 4 5 4 23 Eficiente 82 5 5 4 5 4 23 Eficiente 82 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
83 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 5 5 4 4 4 22 Eficiente 83 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
84 5 4 4 5 5 23 Eficiente 84 5 4 4 5 5 23 Eficiente 84 3 4 4 4 5 20 Eficiente 84 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
85 5 5 5 5 5 25 Eficiente 85 5 5 5 5 5 25 Eficiente 85 4 4 4 5 5 22 Eficiente 85 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
86 4 4 4 4 5 21 Eficiente 86 4 4 4 4 5 21 Eficiente 86 5 5 5 5 5 25 Eficiente 86 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
87 3 3 3 3 3 15 Moderada 87 3 3 3 3 3 15 Moderada 87 5 5 4 5 4 23 Eficiente 87 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
88 5 4 4 5 5 23 Eficiente 88 5 4 4 5 5 23 Eficiente 88 4 4 4 4 4 20 Eficiente 88 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
89 4 4 4 4 4 20 Eficiente 89 4 4 4 4 4 20 Eficiente 89 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
90 3 3 3 5 5 19 Eficiente 90 3 3 3 5 5 19 Eficiente 90 5 5 5 5 5 25 Eficiente 90 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
91 5 5 4 4 4 22 Eficiente 91 5 5 4 4 4 22 Eficiente 91 4 4 4 4 5 21 Eficiente 91 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
92 3 4 4 4 5 20 Eficiente 92 3 4 4 4 5 20 Eficiente 92 3 3 3 3 3 15 Moderada 92 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
93 4 4 4 5 5 22 Eficiente 93 4 4 4 5 5 22 Eficiente 93 5 4 4 5 5 23 Eficiente 93 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
94 5 5 5 5 5 25 Eficiente 94 5 5 5 5 5 25 Eficiente 94 4 4 4 4 4 20 Eficiente 94 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
95 5 5 4 5 4 23 Eficiente 95 5 5 4 5 4 23 Eficiente 95 3 3 3 5 5 19 Eficiente 95 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
96 4 4 4 4 4 20 Eficiente 96 4 4 4 4 4 20 Eficiente 96 5 5 4 4 4 22 Eficiente 96 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
97 5 4 4 5 5 23 Eficiente 97 5 4 4 5 5 23 Eficiente 97 3 4 4 4 5 20 Eficiente 97 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
98 5 5 5 5 5 25 Eficiente 98 5 5 5 5 5 25 Eficiente 98 4 4 4 5 5 22 Eficiente 98 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
99 4 4 4 4 5 21 Eficiente 99 4 4 4 4 5 21 Eficiente 99 5 5 5 5 5 25 Eficiente 99 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
100 3 3 3 3 3 15 Moderada 100 3 3 3 3 3 15 Moderada 100 4 3 3 5 3 18 Moderada 100 3 3 3 3 3 15 Moderada 63 Moderada 
101 5 4 4 5 5 23 Eficiente 101 5 4 4 5 5 23 Eficiente 101 4 4 4 4 4 20 Eficiente 101 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
102 4 4 4 4 4 20 Eficiente 102 4 4 4 4 4 20 Eficiente 102 5 4 4 5 5 23 Eficiente 102 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
103 3 3 3 5 5 19 Eficiente 103 3 3 3 5 5 19 Eficiente 103 5 5 5 5 5 25 Eficiente 103 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
104 5 5 4 4 4 22 Eficiente 104 5 5 4 4 4 22 Eficiente 104 4 4 4 4 5 21 Eficiente 104 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
105 2 2 2 1 1 8 Deficiente 105 1 1 2 2 2 8 Deficiente 105 2 1 1 2 2 8 Deficiente 105 2 1 2 1 2 8 Deficiente 32 Deficiente 
106 4 4 4 5 5 22 Eficiente 106 4 4 4 5 5 22 Eficiente 106 5 4 4 5 5 23 Eficiente 106 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
107 5 5 5 5 5 25 Eficiente 107 5 5 5 5 5 25 Eficiente 107 4 4 4 4 4 20 Eficiente 107 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
108 5 5 4 5 4 23 Eficiente 108 5 5 4 5 4 23 Eficiente 108 3 3 3 5 5 19 Eficiente 108 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
109 4 4 4 4 4 20 Eficiente 109 4 4 4 4 4 20 Eficiente 109 5 5 4 4 4 22 Eficiente 109 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
110 5 4 4 5 5 23 Eficiente 110 5 4 4 5 5 23 Eficiente 110 3 4 4 4 5 20 Eficiente 110 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
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111 5 5 5 5 5 25 Eficiente 111 5 5 5 5 5 25 Eficiente 111 4 4 4 5 5 22 Eficiente 111 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
112 4 4 4 4 5 21 Eficiente 112 4 4 4 4 5 21 Eficiente 112 5 5 5 5 5 25 Eficiente 112 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
113 3 3 3 3 3 15 Moderada 113 3 3 3 3 3 15 Moderada 113 5 5 4 5 4 23 Eficiente 113 3 1 1 1 3 9 Deficiente 62 Moderada 
114 5 4 4 5 5 23 Eficiente 114 5 4 4 5 5 23 Eficiente 114 4 4 4 4 4 20 Eficiente 114 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
115 4 4 4 4 4 20 Eficiente 115 4 4 4 4 4 20 Eficiente 115 5 4 4 5 5 23 Eficiente 115 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
116 3 3 3 5 5 19 Eficiente 116 3 3 3 5 5 19 Eficiente 116 5 5 5 5 5 25 Eficiente 116 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
117 5 5 4 4 4 22 Eficiente 117 5 5 4 4 4 22 Eficiente 117 4 4 4 4 5 21 Eficiente 117 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
118 3 4 4 4 5 20 Eficiente 118 3 4 4 4 5 20 Eficiente 118 3 3 3 3 3 15 Moderada 118 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
119 4 4 4 5 5 22 Eficiente 119 4 4 4 5 5 22 Eficiente 119 5 4 4 5 5 23 Eficiente 119 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
120 5 5 5 5 5 25 Eficiente 120 5 5 5 5 5 25 Eficiente 120 4 4 4 4 4 20 Eficiente 120 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
121 5 5 4 5 4 23 Eficiente 121 5 5 4 5 4 23 Eficiente 121 3 3 3 5 5 19 Eficiente 121 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
122 4 4 4 4 4 20 Eficiente 122 4 4 4 4 4 20 Eficiente 122 5 5 4 4 4 22 Eficiente 122 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
123 5 4 4 5 5 23 Eficiente 123 5 4 4 5 5 23 Eficiente 123 3 4 4 4 5 20 Eficiente 123 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
124 5 5 5 5 5 25 Eficiente 124 5 5 5 5 5 25 Eficiente 124 4 4 4 5 5 22 Eficiente 124 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
125 4 4 4 4 5 21 Eficiente 125 4 4 4 4 5 21 Eficiente 125 5 5 5 5 5 25 Eficiente 125 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
126 3 3 3 3 3 15 Moderada 126 3 3 3 3 3 15 Moderada 126 5 5 4 5 4 23 Eficiente 126 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
127 5 4 4 5 5 23 Eficiente 127 5 4 4 5 5 23 Eficiente 127 4 4 4 4 4 20 Eficiente 127 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
128 4 4 4 4 4 20 Eficiente 128 4 4 4 4 4 20 Eficiente 128 5 4 4 5 5 23 Eficiente 128 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
129 3 3 3 5 5 19 Eficiente 129 3 3 3 5 5 19 Eficiente 129 5 5 5 5 5 25 Eficiente 129 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
130 5 5 4 4 4 22 Eficiente 130 5 5 4 4 4 22 Eficiente 130 4 4 4 4 5 21 Eficiente 130 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
131 3 4 4 4 5 20 Eficiente 131 3 4 4 4 5 20 Eficiente 131 3 3 3 3 3 15 Moderada 131 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
132 4 4 4 5 5 22 Eficiente 132 4 4 4 5 5 22 Eficiente 132 5 4 4 5 5 23 Eficiente 132 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
133 5 5 5 5 5 25 Eficiente 133 5 5 5 5 5 25 Eficiente 133 4 4 4 4 4 20 Eficiente 133 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
134 5 5 4 5 4 23 Eficiente 134 5 5 4 5 4 23 Eficiente 134 3 3 3 5 5 19 Eficiente 134 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
135 4 4 4 4 4 20 Eficiente 135 4 4 4 4 4 20 Eficiente 135 5 5 4 4 4 22 Eficiente 135 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
136 5 4 4 5 5 23 Eficiente 136 5 4 4 5 5 23 Eficiente 136 3 4 4 4 5 20 Eficiente 136 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
137 3 2 3 4 5 17 Moderada 137 3 4 3 3 5 18 Moderada 137 3 4 3 3 3 16 Moderada 137 3 3 3 3 3 15 Moderada 66 Moderada 
138 4 4 4 4 5 21 Eficiente 138 4 4 4 4 5 21 Eficiente 138 5 5 5 5 5 25 Eficiente 138 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
139 3 3 3 3 3 15 Moderada 139 3 3 3 3 3 15 Moderada 139 5 5 4 5 4 23 Eficiente 139 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
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140 5 4 4 5 5 23 Eficiente 140 5 4 4 5 5 23 Eficiente 140 4 4 4 4 4 20 Eficiente 140 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
141 4 4 4 4 4 20 Eficiente 141 4 4 4 4 4 20 Eficiente 141 5 4 4 5 5 23 Eficiente 141 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
142 3 3 3 5 5 19 Eficiente 142 3 3 3 5 5 19 Eficiente 142 5 5 5 5 5 25 Eficiente 142 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
143 5 5 4 4 4 22 Eficiente 143 5 5 4 4 4 22 Eficiente 143 4 4 4 4 5 21 Eficiente 143 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
144 3 4 4 4 5 20 Eficiente 144 3 4 4 4 5 20 Eficiente 144 3 3 3 3 3 15 Moderada 144 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
145 4 4 4 5 5 22 Eficiente 145 4 4 4 5 5 22 Eficiente 145 5 4 4 5 5 23 Eficiente 145 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
146 5 5 5 5 5 25 Eficiente 146 5 5 5 5 5 25 Eficiente 146 4 4 4 4 4 20 Eficiente 146 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
147 5 5 4 5 4 23 Eficiente 147 5 5 4 5 4 23 Eficiente 147 3 3 3 5 5 19 Eficiente 147 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
148 4 4 4 4 4 20 Eficiente 148 4 4 4 4 4 20 Eficiente 148 5 5 4 4 4 22 Eficiente 148 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
149 5 4 4 5 5 23 Eficiente 149 5 4 4 5 5 23 Eficiente 149 3 4 4 4 5 20 Eficiente 149 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
150 5 5 5 5 5 25 Eficiente 150 5 5 5 5 5 25 Eficiente 150 4 4 4 5 5 22 Eficiente 150 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
151 3 3 2 3 2 13 Moderada 151 3 3 3 4 3 16 Moderada 151 5 3 3 3 4 18 Moderada 151 3 4 3 3 3 16 Moderada 63 Moderada 
152 3 3 3 3 3 15 Moderada 152 3 3 3 3 3 15 Moderada 152 5 5 4 5 4 23 Eficiente 152 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
153 5 4 4 5 5 23 Eficiente 153 5 4 4 5 5 23 Eficiente 153 4 4 4 4 4 20 Eficiente 153 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
154 4 4 4 4 4 20 Eficiente 154 4 4 4 4 4 20 Eficiente 154 5 4 4 5 5 23 Eficiente 154 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
155 3 3 3 5 5 19 Eficiente 155 3 3 3 5 5 19 Eficiente 155 5 5 5 5 5 25 Eficiente 155 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
156 5 5 4 4 4 22 Eficiente 156 5 5 4 4 4 22 Eficiente 156 4 4 4 4 5 21 Eficiente 156 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
157 3 4 4 4 5 20 Eficiente 157 3 4 4 4 5 20 Eficiente 157 3 3 3 3 3 15 Moderada 157 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
158 4 4 4 5 5 22 Eficiente 158 4 4 4 5 5 22 Eficiente 158 5 4 4 5 5 23 Eficiente 158 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
159 5 5 5 5 5 25 Eficiente 159 5 5 5 5 5 25 Eficiente 159 4 4 4 4 4 20 Eficiente 159 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
160 5 5 4 5 4 23 Eficiente 160 5 5 4 5 4 23 Eficiente 160 3 3 3 5 5 19 Eficiente 160 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
161 4 4 4 4 4 20 Eficiente 161 4 4 4 4 4 20 Eficiente 161 5 5 4 4 4 22 Eficiente 161 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
162 5 4 4 5 5 23 Eficiente 162 5 4 4 5 5 23 Eficiente 162 3 4 4 4 5 20 Eficiente 162 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
163 5 5 5 5 5 25 Eficiente 163 5 5 5 5 5 25 Eficiente 163 4 4 4 5 5 22 Eficiente 163 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
164 4 4 4 4 5 21 Eficiente 164 4 4 4 4 5 21 Eficiente 164 5 5 5 5 5 25 Eficiente 164 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
165 3 3 3 3 3 15 Moderada 165 3 3 3 3 3 15 Moderada 165 5 5 4 5 4 23 Eficiente 165 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
166 5 4 4 5 5 23 Eficiente 166 5 4 4 5 5 23 Eficiente 166 4 4 4 4 4 20 Eficiente 166 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
167 4 4 4 4 4 20 Eficiente 167 4 4 4 4 4 20 Eficiente 167 5 4 4 5 5 23 Eficiente 167 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
168 3 3 3 5 5 19 Eficiente 168 3 3 3 5 5 19 Eficiente 168 5 5 5 5 5 25 Eficiente 168 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
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169 5 5 4 4 4 22 Eficiente 169 5 5 4 4 4 22 Eficiente 169 4 4 4 4 5 21 Eficiente 169 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
170 3 4 4 4 5 20 Eficiente 170 3 4 4 4 5 20 Eficiente 170 3 3 3 3 3 15 Moderada 170 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 
171 4 4 4 5 5 22 Eficiente 171 4 4 4 5 5 22 Eficiente 171 5 4 4 5 5 23 Eficiente 171 4 4 4 5 5 22 Eficiente 89 Eficiente 
172 1 1 1 1 1 5 Deficiente 172 1 1 1 1 4 8 Deficiente 172 4 5 4 5 4 22 Eficiente 172 3 3 4 3 3 16 Moderada 51 Moderada 
173 5 5 4 5 4 23 Eficiente 173 5 5 4 5 4 23 Eficiente 173 3 3 3 5 5 19 Eficiente 173 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
174 3 4 4 4 2 17 Moderada 174 4 3 4 4 4 19 Eficiente 174 3 4 4 4 4 19 Eficiente 174 4 3 4 4 4 19 Eficiente 74 Eficiente 
175 5 4 4 5 5 23 Eficiente 175 5 4 4 5 5 23 Eficiente 175 3 4 4 4 5 20 Eficiente 175 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
176 5 5 5 5 5 25 Eficiente 176 5 5 5 5 5 25 Eficiente 176 4 4 4 5 5 22 Eficiente 176 5 5 5 5 5 25 Eficiente 97 Eficiente 
177 4 4 4 4 5 21 Eficiente 177 4 4 4 4 5 21 Eficiente 177 5 5 5 5 5 25 Eficiente 177 4 4 4 4 5 21 Eficiente 88 Eficiente 
178 3 3 3 3 3 15 Moderada 178 3 3 3 3 3 15 Moderada 178 5 5 4 5 4 23 Eficiente 178 3 3 3 3 3 15 Moderada 68 Moderada 
179 5 4 4 5 5 23 Eficiente 179 5 4 4 5 5 23 Eficiente 179 4 4 4 4 4 20 Eficiente 179 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
180 4 4 4 4 4 20 Eficiente 180 4 4 4 4 4 20 Eficiente 180 5 4 4 5 5 23 Eficiente 180 4 4 4 4 4 20 Eficiente 83 Eficiente 
181 3 3 3 5 5 19 Eficiente 181 3 3 3 5 5 19 Eficiente 181 5 5 5 5 5 25 Eficiente 181 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
182 1 2 3 4 5 15 Moderada 182 5 5 5 4 4 23 Eficiente 182 4 4 4 4 5 21 Eficiente 182 2 5 4 2 4 17 Moderada 76 Eficiente 
183 5 4 5 5 4 23 Eficiente 183 5 5 5 4 5 24 Eficiente 183 5 4 4 5 5 23 Eficiente 183 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
184 4 4 4 4 4 20 Eficiente 184 4 4 3 4 4 19 Eficiente 184 4 4 4 4 4 20 Eficiente 184 3 3 3 4 4 17 Moderada 76 Eficiente 
185 5 5 5 5 5 25 Eficiente 185 5 5 5 5 5 25 Eficiente 185 4 4 4 4 4 20 Eficiente 185 5 5 5 5 5 25 Eficiente 95 Eficiente 
186 5 5 4 5 4 23 Eficiente 186 5 5 4 5 4 23 Eficiente 186 3 3 3 5 5 19 Eficiente 186 5 5 4 5 4 23 Eficiente 88 Eficiente 
187 4 4 4 4 4 20 Eficiente 187 4 4 4 4 4 20 Eficiente 187 5 5 4 4 4 22 Eficiente 187 4 4 4 4 4 20 Eficiente 82 Eficiente 
188 5 4 4 5 5 23 Eficiente 188 5 4 4 5 5 23 Eficiente 188 3 4 4 4 5 20 Eficiente 188 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
189 2 2 2 2 2 10 Deficiente 189 2 2 2 2 2 10 Deficiente 189 2 2 2 2 2 10 Deficiente 189 2 2 2 2 2 10 Deficiente 40 Deficiente 
190 4 4 4 4 5 21 Eficiente 190 4 4 4 4 5 21 Eficiente 190 5 5 5 5 5 25 Eficiente 190 3 3 3 3 3 15 Moderada 82 Eficiente 
191 3 3 3 3 3 15 Moderada 191 3 3 3 3 3 15 Moderada 191 2 1 1 1 1 6 Deficiente 191 3 3 3 3 3 15 Moderada 51 Moderada 
192 5 4 4 5 5 23 Eficiente 192 5 4 4 5 5 23 Eficiente 192 4 4 4 4 4 20 Eficiente 192 5 4 4 5 5 23 Eficiente 89 Eficiente 
193 4 3 4 4 3 18 Moderada 193 4 3 4 3 4 18 Moderada 193 5 3 4 5 3 20 Eficiente 193 3 4 4 3 4 18 Moderada 74 Eficiente 
194 3 3 3 5 5 19 Eficiente 194 3 3 3 5 5 19 Eficiente 194 5 5 5 5 5 25 Eficiente 194 3 3 3 5 5 19 Eficiente 82 Eficiente 
195 5 5 4 4 4 22 Eficiente 195 5 5 4 4 4 22 Eficiente 195 4 4 4 4 5 21 Eficiente 195 5 5 4 4 4 22 Eficiente 87 Eficiente 
196 3 4 4 4 5 20 Eficiente 196 3 4 4 4 5 20 Eficiente 196 3 3 3 3 3 15 Moderada 196 3 4 4 4 5 20 Eficiente 75 Eficiente 




Base de datos -  Calidad de servicio 
N° DIMENSION 1 ST Nivel N° DIMENSION 2 ST Nivel N° DIMENSION 3 ST Nivel N° DIMENSION        4 ST Nivel N° DIMENSION         5 ST Nivel T Nivel 
  1 2 3 4 5       6 7 8 9 10       # 12 13 14 15       16 17 18 19 20       21 22 23 24 25         
1 4 4 4 4 4 20 Alta 1 5 5 5 5 5 25 Alta 1 4 4 4 4 4 20 Alta 1 5 4 4 5 4 22 Alta 1 4 5 4 4 4 21 Alta 108 Alta 
2 4 4 4 4 4 20 Alta 2 4 4 4 5 4 21 Alta 2 4 4 4 4 4 20 Alta 2 4 4 4 3 3 18 Media 2 4 4 4 4 4 20 Alta 99 Alta 
3 3 5 5 5 5 23 Alta 3 5 5 5 2 4 21 Alta 3 5 5 5 5 5 25 Alta 3 5 5 5 5 5 25 Alta 3 3 5 5 5 5 23 Alta 117 Alta 
4 5 5 5 5 4 24 Alta 4 5 5 5 5 4 24 Alta 4 5 4 4 5 5 23 Alta 4 5 5 5 4 4 23 Alta 4 4 4 5 5 5 23 Alta 117 Alta 
5 4 3 3 4 4 18 Media 5 4 3 3 4 4 18 Media 5 4 3 3 4 4 18 Media 5 4 3 3 4 4 18 Media 5 4 3 3 4 4 18 Media 90 Media 
6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 6 5 5 5 5 5 25 Alta 125 Alta 
7 5 5 5 3 3 21 Alta 7 5 5 5 4 5 24 Alta 7 5 5 3 4 3 20 Alta 7 4 5 5 5 5 24 Alta 7 5 5 5 5 5 25 Alta 114 Alta 
8 4 4 4 4 4 20 Alta 8 5 5 5 5 5 25 Alta 8 5 5 4 4 4 22 Alta 8 4 4 4 5 4 21 Alta 8 5 5 5 5 5 25 Alta 113 Alta 
9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 9 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
10 3 4 5 5 4 21 Alta 10 4 5 4 5 3 21 Alta 10 4 4 4 4 4 20 Alta 10 5 5 5 5 4 24 Alta 10 4 4 3 5 5 21 Alta 107 Alta 
11 2 2 2 2 2 10 Baja 11 2 2 2 2 2 10 Baja 11 2 2 2 2 2 10 Baja 11 2 2 3 3 2 12 Media 11 2 2 2 1 2 9 Baja 51 Baja 
12 3 3 4 4 2 16 Media 12 5 5 5 5 5 25 Alta 12 4 3 5 4 4 20 Alta 12 3 4 5 5 3 20 Alta 12 3 4 5 5 5 22 Alta 103 Alta 
13 5 5 4 5 5 24 Alta 13 5 5 4 4 4 22 Alta 13 4 4 4 5 4 21 Alta 13 4 5 4 5 5 23 Alta 13 4 5 5 5 5 24 Alta 114 Alta 
14 5 5 4 5 5 24 Alta 14 5 5 5 4 5 24 Alta 14 4 5 5 5 5 24 Alta 14 5 5 5 5 5 25 Alta 14 5 4 5 4 5 23 Alta 120 Alta 
15 4 5 4 4 4 21 Alta 15 4 4 3 4 4 19 Alta 15 4 4 4 5 3 20 Alta 15 5 3 5 4 4 21 Alta 15 4 4 4 4 4 20 Alta 101 Alta 
16 3 4 4 5 5 21 Alta 16 3 5 4 4 4 20 Alta 16 4 4 4 4 4 20 Alta 16 4 4 3 4 4 19 Alta 16 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
17 4 4 4 4 4 20 Alta 17 5 5 5 5 5 25 Alta 17 4 4 4 4 4 20 Alta 17 5 5 5 5 5 25 Alta 17 5 5 5 5 5 25 Alta 115 Alta 
18 2 2 2 2 2 10 Baja 18 3 3 4 5 3 18 Media 18 2 2 2 2 2 10 Baja 18 4 5 5 5 5 24 Alta 18 3 3 3 3 3 15 Media 77 Media 
19 4 4 4 4 4 20 Alta 19 5 5 5 4 4 23 Alta 19 4 4 4 4 4 20 Alta 19 5 5 5 4 5 24 Alta 19 4 4 4 3 4 19 Alta 106 Alta 
20 3 3 4 4 2 16 Media 20 4 4 4 3 4 19 Alta 20 3 3 2 3 2 13 Media 20 4 4 4 4 4 20 Alta 20 3 4 5 5 3 20 Alta 88 Media 
21 4 4 4 4 5 21 Alta 21 5 5 5 5 5 25 Alta 21 4 4 4 4 5 21 Alta 21 4 4 4 4 4 20 Alta 21 4 4 4 4 4 20 Alta 107 Alta 
22 5 5 5 4 5 24 Alta 22 4 5 5 5 5 24 Alta 22 5 5 5 4 4 23 Alta 22 2 2 2 2 2 10 Baja 22 5 5 5 5 5 25 Alta 106 Alta 
23 4 4 4 4 4 20 Alta 23 5 5 5 4 5 24 Alta 23 4 4 4 3 4 19 Alta 23 5 5 5 5 5 25 Alta 23 5 5 5 4 4 23 Alta 111 Alta 
24 4 4 4 4 4 20 Alta 24 4 4 4 4 4 20 Alta 24 5 5 5 5 5 25 Alta 24 4 5 4 5 3 21 Alta 24 4 4 4 3 4 19 Alta 105 Alta 
138 
 
25 2 2 2 2 2 10 Baja 25 4 4 4 4 4 20 Alta 25 4 5 5 5 5 24 Alta 25 4 4 4 4 4 20 Alta 25 3 4 5 5 3 20 Alta 94 Alta 
26 1 2 1 2 3 9 Baja 26 2 2 2 2 2 10 Baja 26 3 3 3 3 2 14 Media 26 2 2 2 2 3 11 Baja 26 2 2 2 2 2 10 Baja 54 Baja 
27 4 4 4 4 4 20 Alta 27 5 5 5 5 5 25 Alta 27 3 4 5 4 5 21 Alta 27 4 3 5 4 4 20 Alta 27 5 5 5 5 5 25 Alta 111 Alta 
28 4 4 4 4   16 Media 28 4 4 4 4 4 20 Alta 28 4 4 4 4 4 20 Alta 28 4 4 4 4 4 20 Alta 28 5 5 5 4 4 23 Alta 99 Alta 
29 5 5 5 5 5 25 Alta 29 4 4 4 4 4 20 Alta 29 4 4 4 4 4 20 Alta 29 5 5 5 5 5 25 Alta 29 4 4 4 3 4 19 Alta 109 Alta 
30 4 4 4 4 4 20 Alta 30 4 4 4 4 4 20 Alta 30 4 4 4 5 4 21 Alta 30 4 4 4 5 2 19 Alta 30 4 4 4 4 2 18 Media 98 Alta 
31 3 3 3 4 4 17 Media 31 4 4 4 4 3 19 Alta 31 3 3 4 4 4 18 Media 31 3 3 4 4 4 18 Media 31 3 3 3 3 3 15 Media 87 Media 
32 4 5 4 5 4 22 Alta 32 4 5 4 5 4 22 Alta 32 5 4 5 4 5 23 Alta 32 4 5 4 5 4 22 Alta 32 4 5 4 5 4 22 Alta 111 Alta 
33 3 3 3 3 2 14 Media 33 3 3 3 3 2 14 Media 33 3 3 3 2 2 13 Media 33 3 3 3 2 2 13 Media 33 2 2 2 3 3 12 Media 66 Media 
34 4 4 4 4 4 20 Alta 34 4 4 4 4 4 20 Alta 34 4 4 4 4 4 20 Alta 34 4 4 4 4 4 20 Alta 34 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
35 5 5 5 5 5 25 Alta 35 4 4 4 4 4 20 Alta 35 4 4 4 4 4 20 Alta 35 5 5 5 5 5 25 Alta 35 5 4 5 5 4 23 Alta 113 Alta 
36 3 3 3 3 3 15 Media 36 3 3 3 3 3 15 Media 36 3 3 3 3 3 15 Media 36 3 3 3 3 3 15 Media 36 3 3 3 3 3 15 Media 75 Media 
37 4 4 4 4 5 21 Alta 37 5 5 5 4 4 23 Alta 37 5 5 5 4 4 23 Alta 37 4 4 4 4 4 20 Alta 37 4 4 4 4 4 20 Alta 107 Alta 
38 2 3 3 2 3 13 Media 38 2 2 2 2 2 10 Baja 38 1 2 1 2 1 7 Baja 38 1 1 1 2 2 7 Baja 38 2 2 1 2 2 9 Baja 46 Baja 
39 4 5 4 5 4 22 Alta 39 4 5 4 5 4 22 Alta 39 4 5 5 5 4 23 Alta 39 5 5 4 4 4 22 Alta 39 4 4 4 4 5 21 Alta 110 Alta 
40 3 4 5 3 4 19 Alta 40 3 2 3 3 4 15 Media 40 4 4 3 3 3 17 Media 40 4 4 4 4 3 19 Alta 40 4 3 3 4 3 17 Media 87 Media 
41 2 2 2 2 2 10 Baja 41 3 3 3 3 3 15 Media 41 2 3 2 3 2 12 Media 41 2 3 2 3 2 12 Media 41 3 2 3 4 2 14 Media 63 Media 
42 4 4 4 4 4 20 Alta 42 4 4 4 4 4 20 Alta 42 4 4 4 4 4 20 Alta 42 4 4 4 4 4 20 Alta 42 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
43 4 4 4 3 5 20 Alta 43 4 4 4 3 4 19 Alta 43 4 4 4 3 4 19 Alta 43 4 4 4 4 3 19 Alta 43 3 4 4 4 4 19 Alta 96 Alta 
44 5 5 5 5 5 25 Alta 44 5 5 5 5 5 25 Alta 44 5 5 5 5 5 25 Alta 44 5 5 5 5 5 25 Alta 44 5 5 5 5 5 25 Alta 125 Alta 
45 4 4 4 4 4 20 Alta 45 4 4 4 4 4 20 Alta 45 4 4 4 4 4 20 Alta 45 4 4 4 4 4 20 Alta 45 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
46 3 3 2 4 5 17 Media 46 3 3 4 4 4 18 Media 46 3 3 3 4 4 17 Media 46 3 3 3 4 4 17 Media 46 3 3 3 4 4 17 Media 86 Media 
47 4 5 4 5 4 22 Alta 47 4 5 4 5 4 22 Alta 47 4 5 3 5 4 21 Alta 47 4 5 4 5 4 22 Alta 47 4 5 4 5 4 22 Alta 109 Alta 
48 3 3 3 3 2 14 Media 48 3 3 3 3 2 14 Media 48 3 3 3 3 2 14 Media 48 3 3 3 3 2 14 Media 48 3 3 3 3 2 14 Media 70 Media 
49 4 4 4 4 4 20 Alta 49 4 4 4 4 4 20 Alta 49 4 4 4 4 4 20 Alta 49 4 4 4 4 4 20 Alta 49 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
50 4 4 4 4 4 20 Alta 50 5 4 3 3 3 18 Media 50 4 4 4 4 4 20 Alta 50 4 4 4 4 4 20 Alta 50 5 5 5 3 4 22 Alta 100 Alta 
51 4 4 4 3 5 20 Alta 51 4 5 5 5 4 23 Alta 51 3 3 3 4 4 17 Media 51 4 4 3 3 3 17 Media 51 5 5 5 4 4 23 Alta 100 Alta 
52 5 5 5 5 5 25 Alta 52 4 5 5 3 4 21 Alta 52 4 5 3 5 4 21 Alta 52 4 5 5 5 4 23 Alta 52 5 4 4 4 4 21 Alta 111 Alta 
53 4 4 4 4 4 20 Alta 53 4 5 5 4 4 22 Alta 53 3 3 3 3 2 14 Media 53 4 5 5 3 4 21 Alta 53 5 5 5 3 4 22 Alta 99 Alta 
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54 3 3 2 4 5 17 Media 54 4 4 4 4 4 20 Alta 54 4 4 4 4 4 20 Alta 54 4 5 5 4 4 22 Alta 54 5 5 5 4 4 23 Alta 102 Alta 
55 4 5 4 5 4 22 Alta 55 4 3 3 3 3 16 Media 55 3 3 3 3 2 14 Media 55 4 4 4 4 4 20 Alta 55 5 4 4 4 4 21 Alta 93 Alta 
56 3 3 3 3 2 14 Media 56 5 5 5 5 5 25 Alta 56 4 4 4 4 4 20 Alta 56 4 3 3 3 3 16 Media 56 5 5 5 3 4 22 Alta 97 Alta 
57 4 4 4 4 4 20 Alta 57 4 4 4 4 4 20 Alta 57 4 4 4 4 4 20 Alta 57 4 5 5 5 5 24 Alta 57 5 5 5 4 4 23 Alta 107 Alta 
58 3 3 3 3 2 14 Media 58 3 3 3 4 4 17 Media 58 4 4 4 4 4 20 Alta 58 4 5 5 3 4 21 Alta 58 5 4 4 4 4 21 Alta 93 Alta 
59 4 4 4 4 4 20 Alta 59 4 5 3 5 4 21 Alta 59 5 5 5 5 5 25 Alta 59 4 5 5 4 4 22 Alta 59 3 4 4 4 4 19 Alta 107 Alta 
60 5 4 3 3 3 18 Media 60 3 3 3 3 2 14 Media 60 4 3 5 4 4 20 Alta 60 4 4 4 4 4 20 Alta 60 4 4 4 4   16 Media 88 Media 
61 4 5 5 5 4 23 Alta 61 4 4 4 4 4 20 Alta 61 3 3 3 4 4 17 Media 61 4 3 3 3 3 16 Media 61 4 4 4 4 3 19 Alta 95 Alta 
62 4 5 5 3 4 21 Alta 62 4 4 4 4 4 20 Alta 62 4 5 4 5 4 22 Alta 62 4 5 5 5 5 24 Alta 62 4 5 5 5 4 23 Alta 110 Alta 
63 4 5 5 4 4 22 Alta 63 3 3 3 4 4 17 Media 63 3 3 3 3 2 14 Media 63 4 5 5 3 4 21 Alta 63 4 5 5 3 4 21 Alta 95 Alta 
64 4 4 4 4 4 20 Alta 64 4 5 3 5 4 21 Alta 64 4 4 4 4 4 20 Alta 64 5 5 5 4 4 23 Alta 64 4 5 5 4 4 22 Alta 106 Alta 
65 4 3 3 3 3 16 Media 65 3 3 3 3 2 14 Media 65 5 4 3 3 3 18 Media 65 5 4 4 4 4 21 Alta 65 4 4 4 4 4 20 Alta 89 Media 
66 4 5 5 5 5 24 Alta 66 4 4 4 4 4 20 Alta 66 4 5 5 5 4 23 Alta 66 4 4 4 3 4 19 Alta 66 5 3 3 3 3 17 Media 103 Alta 
67 4 4 4 4 4 20 Alta 67 3 3 3 3 2 14 Media 67 4 5 5 3 4 21 Alta 67 5 5 5 5 5 25 Alta 67 5 5 5 5 5 25 Alta 105 Alta 
68 4 4 4 3 5 20 Alta 68 4 4 4 4 4 20 Alta 68 4 5 5 4 4 22 Alta 68 4 4 4 4 4 20 Alta 68 5 5 4 5 4 23 Alta 105 Alta 
69 5 5 5 5 5 25 Alta 69 4 4 4 4 4 20 Alta 69 4 4 4 4 4 20 Alta 69 3 3 4 4 4 18 Media 69 4 4 4 3 4 19 Alta 102 Alta 
70 4 4 4 4 4 20 Alta 70 5 5 5 5 5 25 Alta 70 4 3 3 3 3 16 Media 70 4 5 4 5 4 22 Alta 70 5 5 5 5 5 25 Alta 108 Alta 
71 3 3 2 4 5 17 Media 71 4 4 4 4 4 20 Alta 71 4 5 5 5 5 24 Alta 71 5 5 5 3 4 22 Alta 71 4 4 4 4 4 20 Alta 103 Alta 
72 4 5 4 5 4 22 Alta 72 3 3 3 4 4 17 Media 72 4 4 4 4 4 20 Alta 72 5 5 5 4 4 23 Alta 72 3 3 4 4 4 18 Media 100 Alta 
73 3 3 3 3 2 14 Media 73 4 5 4 5 4 22 Alta 73 4 4 4 3 4 19 Alta 73 5 4 4 4 4 21 Alta 73 4 5 4 5 4 22 Alta 98 Alta 
74 4 4 4 4 4 20 Alta 74 3 3 3 3 2 14 Media 74 5 5 5 5 5 25 Alta 74 5 5 5 5 5 25 Alta 74 4 5 5 3 4 21 Alta 105 Alta 
75 4 4 4 4 4 20 Alta 75 4 4 4 4 4 20 Alta 75 4 4 4 4 4 20 Alta 75 4 4 4 4 4 20 Alta 75 4 5 5 4 4 22 Alta 102 Alta 
76 4 4 4 3 5 20 Alta 76 4 4 4 4 4 20 Alta 76 3 3 4 4 4 18 Media 76 3 3 3 4 4 17 Media 76 4 4 4 4 4 20 Alta 95 Alta 
77 5 5 5 5 5 25 Alta 77 5 4 3 3 3 18 Media 77 4 5 4 5 4 22 Alta 77 4 5 4 5 4 22 Alta 77 4 5 5 3 4 21 Alta 108 Alta 
78 4 4 4 4 4 20 Alta 78 4 5 5 5 4 23 Alta 78 4 4 4 4 4 20 Alta 78 3 3 3 3 2 14 Media 78 4 5 5 4 4 22 Alta 99 Alta 
79 3 3 2 4 5 17 Media 79 3 5 5 3 4 20 Alta 79 5 4 3 3 3 18 Media 79 4 4 4 4 4 20 Alta 79 4 4 4 4 4 20 Alta 95 Alta 
80 4 5 4 5 4 22 Alta 80 4 5 5 4 4 22 Alta 80 4 5 5 5 4 23 Alta 80 4 4 4 4 4 20 Alta 80 4 5 5 3 4 21 Alta 108 Alta 
81 3 3 3 3 2 14 Media 81 3 4 4 4 4 19 Alta 81 4 5 5 3 4 21 Alta 81 4 4 4 3 4 19 Alta 81 4 5 5 4 4 22 Alta 95 Alta 
82 4 4 4 4 4 20 Alta 82 4 3 3 3 3 16 Media 82 4 5 5 4 4 22 Alta 82 5 5 5 5 5 25 Alta 82 4 4 4 4 4 20 Alta 103 Alta 
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83 5 5 5 5 5 25 Alta 83 4 5 5 5 5 24 Alta 83 4 4 4 4 4 20 Alta 83 4 4 4 4 4 20 Alta 83 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
84 4 4 4 4 4 20 Alta 84 5 4 4 4 4 21 Alta 84 4 3 3 3 3 16 Media 84 3 3 4 4 4 18 Media 84 4 5 5 4 4 22 Alta 97 Alta 
85 3 3 3 4 4 17 Media 85 4 4 3 3 3 17 Media 85 4 5 5 5 5 24 Alta 85 4 5 4 5 4 22 Alta 85 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
86 4 5 4 5 4 22 Alta 86 3 5 5 5 4 22 Alta 86 4 4 4 4 4 20 Alta 86 4 4 4 4 4 20 Alta 86 4 5 5 3 4 21 Alta 105 Alta 
87 3 3 3 3 2 14 Media 87 4 5 5 3 4 21 Alta 87 5 4 3 3 3 18 Media 87 5 4 3 3 3 18 Media 87 4 5 5 4 4 22 Alta 93 Alta 
88 4 4 4 4 4 20 Alta 88 3 5 5 4 4 21 Alta 88 5 5 5 5 4 24 Alta 88 5 5 5 5 4 24 Alta 88 4 4 4 4 4 20 Alta 109 Alta 
89 4 4 4 4 4 20 Alta 89 4 4 4 4 4 20 Alta 89 5 5 5 3 4 22 Alta 89 5 5 5 3 4 22 Alta 89 4 5 5 3 4 21 Alta 105 Alta 
90 5 4 3 3 3 18 Media 90 5 3 3 3 3 17 Media 90 5 5 5 4 4 23 Alta 90 5 5 5 4 4 23 Alta 90 4 5 5 4 4 22 Alta 103 Alta 
91 5 5 5 5 4 24 Alta 91 4 5 5 5 5 24 Alta 91 5 4 4 4 4 21 Alta 91 4 4 4 4 4 20 Alta 91 4 4 4 4 4 20 Alta 109 Alta 
92 5 5 5 3 4 22 Alta 92 3 5 5 3 4 20 Alta 92 5 3 3 3 3 17 Media 92 3 3 3 3 3 15 Media 92 4 5 5 3 4 21 Alta 95 Alta 
93 5 5 5 4 4 23 Alta 93 4 5 5 4 4 22 Alta 93 4 5 5 5 5 24 Alta 93 5 5 5 5 5 25 Alta 93 4 5 5 4 4 22 Alta 116 Alta 
94 5 4 4 4 4 21 Alta 94 3 4 4 4 4 19 Alta 94 4 3 3 4 4 18 Media 94 4 4 4 4 4 20 Alta 94 4 4 4 4 4 20 Alta 98 Alta 
95 5 3 3 3 3 17 Media 95 4 3 3 3 3 16 Media 95 4 5 4 5 4 22 Alta 95 4 4 3 4 4 19 Alta 95 4 5 5 3 4 21 Alta 95 Alta 
96 5 5 5 5 5 25 Alta 96 4 5 5 5 5 24 Alta 96 3 3 3 3 2 14 Media 96 5 5 5 5 4 24 Alta 96 4 5 5 4 4 22 Alta 109 Alta 
97 4 4 4 4 4 20 Alta 97 5 5 5 5 5 25 Alta 97 4 4 4 4 4 20 Alta 97 5 5 5 3 4 22 Alta 97 4 4 4 4 4 20 Alta 107 Alta 
98 4 4 4 4 4 20 Alta 98 4 4 4 4 4 20 Alta 98 4 4 4 4 4 20 Alta 98 5 5 5 4 4 23 Alta 98 4 5 5 3 4 21 Alta 104 Alta 
99 4 4 4 3 4 19 Alta 99 3 4 4 3 4 18 Media 99 4 4 4 3 4 19 Alta 99 4 4 4 4 4 20 Alta 99 4 5 5 4 4 22 Alta 98 Alta 
100 2 3 2 1 5 13 Media 100 4 2 5 3 3 17 Media 100 3 4 3 4 4 18 Media 100 3 3 3 3 3 15 Media 100 4 4 4 4 4 20 Alta 83 Media 
101 4 4 4 4 4 20 Alta 101 3 4 4 4 4 19 Alta 101 4 4 4 4 4 20 Alta 101 5 5 5 5 5 25 Alta 101 4 5 5 3 4 21 Alta 105 Alta 
102 3 3 4 4 4 18 Media 102 4 3 4 4 4 19 Alta 102 3 3 4 4 4 18 Media 102 3 3 4 4 4 18 Media 102 4 5 5 4 4 22 Alta 95 Alta 
103 4 5 4 5 4 22 Alta 103 4 5 4 5 4 22 Alta 103 4 5 4 5 4 22 Alta 103 4 5 4 5 4 22 Alta 103 4 4 4 4 4 20 Alta 108 Alta 
104 4 5 4 5 4 22 Alta 104 4 4 4 3 4 19 Alta 104 4 4 4 3 4 19 Alta 104 4 5 4 5 4 22 Alta 104 4 5 5 3 4 21 Alta 103 Alta 
105 1 1 1 2 1 6 Baja 105 1 1 1 1 1 5 Baja 105 1 1 1 2 2 7 Baja 105 1 1 1 1 1 5 Baja 105 1 1 2 2 1 7 Baja 30 Baja 
106 5 5 5 5 5 25 Alta 106 4 4 4 4 4 20 Alta 106 4 4 4 4 4 20 Alta 106 5 5 5 5 5 25 Alta 106 4 4 4 4 4 20 Alta 110 Alta 
107 4 4 4 4 4 20 Alta 107 3 3 4 4 4 18 Media 107 3 3 4 4 4 18 Media 107 4 4 4 4 4 20 Alta 107 4 5 5 3 4 21 Alta 97 Alta 
108 3 3 4 4 4 18 Media 108 5 5 4 5 4 23 Alta 108 4 5 4 5 4 22 Alta 108 3 3 4 4 4 18 Media 108 4 5 5 4 4 22 Alta 103 Alta 
109 4 5 4 5 4 22 Alta 109 3 3 4 5 3 18 Media 109 4 5 5 3 4 21 Alta 109 4 5 4 5 4 22 Alta 109 4 4 4 4 4 20 Alta 103 Alta 
110 4 4 4 4 4 20 Alta 110 4 4 3 3 3 17 Media 110 4 5 5 4 4 22 Alta 110 4 5 5 3 4 21 Alta 110 4 5 5 3 4 21 Alta 101 Alta 
111 3 3 4 4 4 18 Media 111 5 5 5 5 4 24 Alta 111 3 4 4 4 4 19 Alta 111 4 5 5 4 4 22 Alta 111 4 5 5 4 4 22 Alta 105 Alta 
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112 4 5 4 5 4 22 Alta 112 5 5 5 3 4 22 Alta 112 5 5 5 3 4 22 Alta 112 4 4 4 4 4 20 Alta 112 4 4 4 4 4 20 Alta 106 Alta 
113 4 3 3 3 4 17 Media 113 3 3 3 2 2 13 Media 113 3 2 3 3 4 15 Media 113 3 3 2 3 4 15 Media 113 4 3 3 3 4 17 Media 77 Media 
114 4 4 4 3 4 19 Alta 114 4 4 4 4 4 20 Alta 114 4 4 4 4 4 20 Alta 114 5 5 5 3 4 22 Alta 114 4 5 5 4 4 22 Alta 103 Alta 
115 5 5 5 5 5 25 Alta 115 3 3 3 3 3 15 Media 115 5 3 3 3 3 17 Media 115 3 5 5 4 4 21 Alta 115 4 4 4 4 4 20 Alta 98 Alta 
116 4 4 4 4 4 20 Alta 116 5 5 5 5 5 25 Alta 116 5 5 5 5 5 25 Alta 116 4 4 4 4 4 20 Alta 116 4 5 5 3 4 21 Alta 111 Alta 
117 3 3 4 4 4 18 Media 117 5 5 4 5 4 23 Alta 117 5 5 4 5 4 23 Alta 117 5 3 3 3 3 17 Media 117 4 5 5 4 4 22 Alta 103 Alta 
118 4 5 4 5 4 22 Alta 118 4 4 4 3 4 19 Alta 118 4 4 4 3 4 19 Alta 118 5 5 5 5 5 25 Alta 118 4 4 4 4 4 20 Alta 105 Alta 
119 4 4 4 3 4 19 Alta 119 5 5 5 5 5 25 Alta 119 3 5 5 5 5 23 Alta 119 5 5 4 5 4 23 Alta 119 4 5 5 3 4 21 Alta 111 Alta 
120 5 5 5 5 5 25 Alta 120 4 4 4 4 4 20 Alta 120 5 4 4 4 4 21 Alta 120 4 4 4 3 4 19 Alta 120 4 5 5 4 4 22 Alta 107 Alta 
121 4 4 4 4 4 20 Alta 121 3 3 4 4 4 18 Media 121 5 3 4 4 4 20 Alta 121 3 5 5 5 5 23 Alta 121 4 4 4 4 4 20 Alta 101 Alta 
122 3 3 4 4 4 18 Media 122 4 5 4 5 4 22 Alta 122 4 5 4 5 4 22 Alta 122 5 4 4 4 4 21 Alta 122 4 5 5 3 4 21 Alta 104 Alta 
123 4 5 4 5 4 22 Alta 123 4 4 4 4 4 20 Alta 123 4 5 4 5 4 22 Alta 123 5 3 4 4 4 20 Alta 123 4 5 5 4 4 22 Alta 106 Alta 
124 4 4 4 3 4 19 Alta 124 3 3 4 4 4 18 Media 124 4 4 4 3 4 19 Alta 124 4 5 4 5 4 22 Alta 124 4 4 4 4 4 20 Alta 98 Alta 
125 5 5 5 5 5 25 Alta 125 4 5 4 5 4 22 Alta 125 5 5 5 5 5 25 Alta 125 4 5 4 5 4 22 Alta 125 4 5 5 3 4 21 Alta 115 Alta 
126 4 4 4 4 4 20 Alta 126 4 5 4 5 4 22 Alta 126 4 4 4 4 4 20 Alta 126 4 4 4 3 4 19 Alta 126 4 5 5 4 4 22 Alta 103 Alta 
127 3 3 4 4 4 18 Media 127 4 4 4 3 4 19 Alta 127 3 3 4 4 4 18 Media 127 5 5 5 5 5 25 Alta 127 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
128 4 5 4 5 4 22 Alta 128 5 5 5 5 5 25 Alta 128 4 5 4 5 4 22 Alta 128 4 4 4 4 4 20 Alta 128 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
129 4 4 4 3 4 19 Alta 129 4 4 4 4 4 20 Alta 129 4 4 4 4 4 20 Alta 129 3 3 4 4 4 18 Media 129 4 5 5 4 4 22 Alta 99 Alta 
130 5 5 5 5 5 25 Alta 130 3 3 4 4 4 18 Media 130 5 4 3 3 3 18 Media 130 4 5 4 5 4 22 Alta 130 4 4 4 4 4 20 Alta 103 Alta 
131 4 4 4 4 4 20 Alta 131 4 5 4 5 4 22 Alta 131 5 5 5 5 4 24 Alta 131 4 4 4 4 4 20 Alta 131 4 5 5 3 4 21 Alta 107 Alta 
132 3 3 4 4 4 18 Media 132 5 4 3 3 3 18 Media 132 5 5 5 3 4 22 Alta 132 5 4 3 3 3 18 Media 132 4 5 5 4 4 22 Alta 98 Alta 
133 4 5 4 5 4 22 Alta 133 5 5 5 5 4 24 Alta 133 5 5 5 4 4 23 Alta 133 4 5 5 5 4 23 Alta 133 4 4 4 4 4 20 Alta 112 Alta 
134 4 4 4 3 4 19 Alta 134 5 5 5 3 4 22 Alta 134 5 4 4 4 4 21 Alta 134 4 5 5 3 4 21 Alta 134 4 5 5 3 4 21 Alta 104 Alta 
135 5 5 5 5 5 25 Alta 135 5 5 5 4 4 23 Alta 135 5 3 3 3 3 17 Media 135 4 5 5 4 4 22 Alta 135 4 5 5 4 4 22 Alta 109 Alta 
136 4 4 4 4 4 20 Alta 136 5 4 4 4 4 21 Alta 136 5 5 5 5 5 25 Alta 136 4 4 4 4 4 20 Alta 136 4 4 4 4 4 20 Alta 106 Alta 
137 3 3 4 4 4 18 Media 137 5 3 3 3 3 17 Media 137 5 4 3 3 3 18 Media 137 4 3 3 3 3 16 Media 137 4 5 5 3 4 21 Alta 90 Media 
138 4 5 4 5 4 22 Alta 138 5 5 5 5 5 25 Alta 138 5 5 5 5 4 24 Alta 138 4 5 5 5 5 24 Alta 138 4 5 5 4 4 22 Alta 117 Alta 
139 5 4 3 3 3 18 Media 139 5 4 3 3 3 18 Media 139 5 5 5 3 4 22 Alta 139 5 4 3 3 3 18 Media 139 4 4 4 4 4 20 Alta 96 Alta 
140 5 5 5 5 4 24 Alta 140 5 5 5 5 4 24 Alta 140 5 5 5 4 4 23 Alta 140 5 5 5 5 4 24 Alta 140 4 5 5 3 4 21 Alta 116 Alta 
142 
 
141 5 5 5 3 4 22 Alta 141 5 5 5 3 4 22 Alta 141 5 4 4 4 4 21 Alta 141 5 5 5 3 4 22 Alta 141 4 5 5 4 4 22 Alta 109 Alta 
142 5 5 5 4 4 23 Alta 142 5 5 5 4 4 23 Alta 142 5 3 3 3 3 17 Media 142 5 5 5 4 4 23 Alta 142 4 4 4 4 4 20 Alta 106 Alta 
143 5 4 4 4 4 21 Alta 143 5 4 4 4 4 21 Alta 143 5 5 5 5 5 25 Alta 143 5 4 4 4 4 21 Alta 143 4 5 5 3 4 21 Alta 109 Alta 
144 5 3 3 3 3 17 Media 144 5 3 3 3 3 17 Media 144 4 3 4 4 4 19 Alta 144 5 4 4 4 4 21 Alta 144 4 5 5 4 4 22 Alta 96 Alta 
145 5 5 5 5 5 25 Alta 145 5 5 5 5 5 25 Alta 145 4 4 4 4 4 20 Alta 145 5 5 5 5 5 25 Alta 145 4 4 4 4 4 20 Alta 115 Alta 
146 5 4 3 3 3 18 Media 146 5 4 3 3 3 18 Media 146 5 4 3 3 3 18 Media 146 5 4 3 3 3 18 Media 146 4 5 5 3 4 21 Alta 93 Alta 
147 5 5 5 5 4 24 Alta 147 5 5 5 5 4 24 Alta 147 4 5 5 5 4 23 Alta 147 5 5 5 5 4 24 Alta 147 4 5 5 4 4 22 Alta 117 Alta 
148 5 5 5 3 4 22 Alta 148 5 5 5 3 4 22 Alta 148 4 5 5 3 4 21 Alta 148 5 5 5 3 4 22 Alta 148 4 4 4 4 4 20 Alta 107 Alta 
149 5 5 5 4 4 23 Alta 149 5 5 5 4 4 23 Alta 149 4 5 5 4 4 22 Alta 149 5 5 5 4 4 23 Alta 149 4 5 5 3 4 21 Alta 112 Alta 
150 5 4 4 4 4 21 Alta 150 5 4 4 4 4 21 Alta 150 4 4 4 4 4 20 Alta 150 5 4 4 4 4 21 Alta 150 4 5 5 4 4 22 Alta 105 Alta 
151 5 3 3 3 3 17 Media 151 5 3 3 3 3 17 Media 151 4 3 3 3 3 16 Media 151 5 3 3 3 3 17 Media 151 4 4 4 4 4 20 Alta 87 Media 
152 5 5 5 5 5 25 Alta 152 5 5 5 5 5 25 Alta 152 4 5 5 5 5 24 Alta 152 5 5 5 5 5 25 Alta 152 4 5 5 3 4 21 Alta 120 Alta 
153 5 5 5 5 4 24 Alta 153 5 4 3 3 3 18 Media 153 3 4 2 3 3 15 Media 153 4 5 5 3 4 21 Alta 153 4 5 5 4 4 22 Alta 100 Alta 
154 5 5 5 3 4 22 Alta 154 5 5 5 5 4 24 Alta 154 5 4 3 3 3 18 Media 154 4 5 5 4 4 22 Alta 154 4 4 4 4 4 20 Alta 106 Alta 
155 5 5 5 4 4 23 Alta 155 5 5 5 3 4 22 Alta 155 5 5 5 5 4 24 Alta 155 4 4 4 4 4 20 Alta 155 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
156 5 4 4 4 4 21 Alta 156 5 5 5 4 4 23 Alta 156 5 5 5 3 4 22 Alta 156 3 4 3 3 3 16 Media 156 4 5 5 4 4 22 Alta 104 Alta 
157 5 3 3 3 3 17 Media 157 5 4 4 4 4 21 Alta 157 5 5 5 4 4 23 Alta 157 5 5 5 5 4 24 Alta 157 4 4 4 4 4 20 Alta 105 Alta 
158 5 5 5 5 5 25 Alta 158 5 3 3 3 3 17 Media 158 5 4 4 4 4 21 Alta 158 5 5 5 3 4 22 Alta 158 4 5 5 3 4 21 Alta 106 Alta 
159 5 5 5 5 4 24 Alta 159 5 5 5 5 5 25 Alta 159 5 3 3 3 3 17 Media 159 5 5 5 4 4 23 Alta 159 4 5 5 4 4 22 Alta 111 Alta 
160 5 5 5 3 4 22 Alta 160 4 4 4 4 4 20 Alta 160 5 5 5 5 5 25 Alta 160 4 4 4 4 4 20 Alta 160 4 4 4 4 4 20 Alta 107 Alta 
161 5 5 5 4 4 23 Alta 161 4 5 3 3 3 18 Media 161 4 4 4 4 4 20 Alta 161 3 3 3 3 3 15 Media 161 4 5 5 3 4 21 Alta 97 Alta 
162 5 4 4 4 4 21 Alta 162 4 5 5 5 4 23 Alta 162 3 4 3 3 3 16 Media 162 5 5 5 5 5 25 Alta 162 4 5 5 4 4 22 Alta 107 Alta 
163 5 3 3 3 3 17 Media 163 4 5 5 3 4 21 Alta 163 4 5 5 5 4 23 Alta 163 5 5 5 4 4 23 Alta 163 4 4 4 4 4 20 Alta 104 Alta 
164 5 5 5 5 5 25 Alta 164 4 5 5 4 4 22 Alta 164 4 5 5 3 4 21 Alta 164 5 4 4 4 4 21 Alta 164 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
165 5 5 5 5 4 24 Alta 165 4 4 4 4 4 20 Alta 165 4 5 5 4 4 22 Alta 165 5 3 3 3 3 17 Media 165 4 5 5 4 4 22 Alta 105 Alta 
166 5 5 5 3 4 22 Alta 166 4 3 3 3 3 16 Media 166 4 4 4 4 4 20 Alta 166 5 5 5 5 5 25 Alta 166 4 4 4 4 4 20 Alta 103 Alta 
167 5 5 5 4 4 23 Alta 167 4 5 5 5 5 24 Alta 167 3 3 3 3 3 15 Media 167 5 5 5 5 4 24 Alta 167 4 5 5 3 4 21 Alta 107 Alta 
168 5 4 4 4 4 21 Alta 168 4 4 4 4 4 20 Alta 168 5 5 5 5 5 25 Alta 168 5 5 5 3 4 22 Alta 168 4 5 5 4 4 22 Alta 110 Alta 
169 5 3 3 3 3 17 Media 169 4 4 4 4 4 20 Alta 169 5 5 5 5 4 24 Alta 169 5 5 5 4 4 23 Alta 169 4 4 4 4 4 20 Alta 104 Alta 
143 
 
170 5 5 5 5 5 25 Alta 170 5 5 5 5 4 24 Alta 170 5 5 5   4 19 Alta 170 5 4 4 4 4 21 Alta 170 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
171 5 5 5 5 4 24 Alta 171 5 5 5 3 4 22 Alta 171 5 5 5 4 4 23 Alta 171 4 5 5 5 4 23 Alta 171 4 5 5 4 4 22 Alta 114 Alta 
172 3 3 3 3 4 16 Media 172 5 3 3 3 4 18 Media 172 3 3 3 3 4 16 Media 172 3 3 3 3 4 16 Media 172 3 3 3 3 4 16 Media 82 Media 
173 5 5 5 4 4 23 Alta 173 5 4 4 4 4 21 Alta 173 5 3 3 3 3 17 Media 173 4 5 5 4 4 22 Alta 173 4 5 5 3 4 21 Alta 104 Alta 
174 5 4 4 4 4 21 Alta 174 5 3 3 3 3 17 Media 174 4 4 4 4 4 20 Alta 174 2 4 5 5 4 20 Alta 174 4 4 4 4 4 20 Alta 98 Alta 
175 5 3 3 3 3 17 Media 175 5 5 5 5 5 25 Alta 175 5 5 5 5 4 24 Alta 175 4 3 3 3 3 16 Media 175 4 4 4 4 4 20 Alta 102 Alta 
176 5 5 5 5 5 25 Alta 176 5 5 5 5 5 25 Alta 176 5 5 5 3 4 22 Alta 176 4 5 5 5 5 24 Alta 176 4 5 5 3 4 21 Alta 117 Alta 
177 5 5 5 5 4 24 Alta 177 5 5 5 5 5 25 Alta 177 5 5 5 4 4 23 Alta 177 5 5 5 5 4 24 Alta 177 4 5 5 4 4 22 Alta 118 Alta 
178 5 5 5 3 4 22 Alta 178 5 5 5 5 5 25 Alta 178 5 4 4 4 4 21 Alta 178 5 5 5 3 4 22 Alta 178 4 4 4 4 4 20 Alta 110 Alta 
179 5 5 5 4 4 23 Alta 179 5 5 5 5 5 25 Alta 179 5 4 4 4 4 21 Alta 179 5 5 5 4 4 23 Alta 179 4 5 5 3 4 21 Alta 113 Alta 
180 5 4 4 4 4 21 Alta 180 5 5 5 5 5 25 Alta 180 5 3 3 3 3 17 Media 180 5 4 4 4 4 21 Alta 180 4 5 5 4 4 22 Alta 106 Alta 
181 5 3 3 3 3 17 Media 181 5 5 5 5 5 25 Alta 181 5 5 5 5 5 25 Alta 181 5 3 3 3 3 17 Media 181 4 4 4 4 4 20 Alta 104 Alta 
182 5 5 5 5 5 25 Alta 182 5 5 5 5 4 24 Alta 182 5 5 5 5 4 24 Alta 182 5 5 5 5 5 25 Alta 182 4 5 5 3 4 21 Alta 119 Alta 
183 5 5 5 5 4 24 Alta 183 5 5 5 3 4 22 Alta 183 5 5 5 3 4 22 Alta 183 5 5 5 5 4 24 Alta 183 4 5 5 4 4 22 Alta 114 Alta 
184 5 5 5 3 4 22 Alta 184 5 5 5 4 4 23 Alta 184 5 5 5 4 4 23 Alta 184 5 5 5 3 4 22 Alta 184 4 4 4 4 4 20 Alta 110 Alta 
185 5 5 5 4 4 23 Alta 185 5 4 4 4 4 21 Alta 185 5 4 4 4 4 21 Alta 185 5 5 5 4 4 23 Alta 185 4 5 5 3 4 21 Alta 109 Alta 
186 5 4 4 4 4 21 Alta 186 5 3 3 3 3 17 Media 186 5 3 3 3 3 17 Media 186 5 4 4 4 4 21 Alta 186 4 5 5 4 4 22 Alta 98 Alta 
187 5 3 3 3 3 17 Media 187 5 5 5 5 5 25 Alta 187 5 5 5 5 5 25 Alta 187 4 5 5 3 4 21 Alta 187 4 4 4 4 4 20 Alta 108 Alta 
188 5 5 5 5 5 25 Alta 188 5 5 5 5 4 24 Alta 188 5 5 5 5 4 24 Alta 188 4 5 5 4 4 22 Alta 188 4 5 5 3 4 21 Alta 116 Alta 
189 1 1 1 2 2 7 Baja 189 2 2 2 2 1 9 Baja 189 1 1 2 2 2 8 Baja 189 1 1 1 1 2 6 Baja 189 2 1 1 1 1 6 Baja 36 Baja 
190 5 5 5 3 4 22 Alta 190 5 5 5 4 4 23 Alta 190 5 5 5 4 4 23 Alta 190 5 5 5 4 4 23 Alta 190 4 4 4 4 4 20 Alta 111 Alta 
191 3 2 3 4 4 16 Media 191 4 3 3 3 4 17 Media 191 4 3 3 3 4 17 Media 191 3 3 4 4 4 18 Media 191 4 5 5 3 4 21 Alta 89 Media 
192 5 4 4 4 4 21 Alta 192 5 5 5 5 4 24 Alta 192 5 5 5 3 4 22 Alta 192 5 5 5 5 4 24 Alta 192 4 5 5 4 4 22 Alta 113 Alta 
193 5 5 5 5 4 24 Alta 193 5 5 5 3 4 22 Alta 193 5 5 5 4 4 23 Alta 193 5 5 5 3 4 22 Alta 193 4 4 4 4 4 20 Alta 111 Alta 
194 5 5 5 3 4 22 Alta 194 5 5 5 4 4 23 Alta 194 5 4 4 4 4 21 Alta 194 5 5 5 4 4 23 Alta 194 4 5 5 3 4 21 Alta 110 Alta 
195 5 5 5 4 4 23 Alta 195 5 4 4 4 4 21 Alta 195 5 3 3 3 3 17 Media 195 5 4 4 4 4 21 Alta 195 4 5 5 4 4 22 Alta 104 Alta 
196 5 4 4 4 4 21 Alta 196 5 3 3 3 3 17 Media 196 5 5 5 5 5 25 Alta 196 5 3 3 3 3 17 Media 196 4 4 4 4 4 20 Alta 100 Alta 
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Anexo K: Artículo científico 
Gestión administrativa y calidad de servicio  
a usuarios del Centro de Estudios del Minjus 
Rosa María Orrego Villegas1 
Resumen 
La investigación tuvo como objetivo establecer la relación entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 
centrándose en la opinión de un grupo de secigristas del Programa Secigra 
Derecho 2016 de la ciudad de Lima. 
El estudio fue básico, diseño no experimental, corte transversal y correlacional, 
enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, paradigma positivista, utilizó una 
muestra de 197 secigristas del Programa Secigra Derecho 2016, de la ciudad de 
Lima. La técnica de recolección de datos fue la encuesta y el instrumento, escalas 
de opinión tipo Licker validadas por expertos y determinada su consistencia a través 
del coeficiente de Alpha de Cronbach. Se aplicó para el análisis de datos el nivel 
de significancia y Rho Spearman para la correlación de variables y dimensiones. 
Los resultados indicaron que la relación fue significativa (p valor 0,000) y positiva 
(Rho=0,822), validándose la hipótesis general propuesta, concluyendo que se logró 
el objetivo general de la investigación, al determinarse que existe relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Palabras claves: gestión administrativa - calidad de servicio. 
Abstract 
The research aimed to establish the relationship between the level of administrative 
management and the quality of service to users of the Centro de Estudios of the 
1
Escuela de Posgrado UniversidadCésar Vallejo - Filial Lima. E-mail:  rosamariaorregovillegas@gmail.com 
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Minjus, focusing on the opinion of a group of secigristas of the Programa Secigra 
Derecho 2016 in the city of Lima. 
The study was basic, non experimental design, transversal cutting and correlational, 
quantitative approach, hypothetical deductive method and positivist paradigm, it 
was used a sample of 197 secigristas of the Programa Secigra Derecho 2016, from 
the city of Lima. The technique of data collection was the survey and the instrument 
were, scales of opinion licker type validated by experts and its consistency was 
determined through the coefficient of Cronbach's Alpha. The level of significance 
was applied to the data analysis and Spearman´s Rho for the correlation of variables 
and dimensions. 
The results indicated that the relationship was significant (p value 0.000) and 
positive (Rho = 0, 822), validating the proposed general hypothesis, concluding that 
the overall objective of the research was reached, as it was determined that there 
is a significant and positive relationship between the level of administrative 
management and the quality of service to users of the Centro de Estudios of the 
Minjus, year 2016. 
Key words: administrative management - quality of service. 
 
Introducción 
La gestión administrativa de las instituciones públicas está dirigida a su correcto 
funcionamiento permitiendo la apropiada utilización y racionalización de recursos, 
que en base a una adecuada organización con desarrollo de procesos eficaces y 
eficientes, conduzcan a brindar o entregar al usuario un buen servicio que se 
perciba como de calidad. Llegar a este escenario requiere un permanente análisis 
y evaluación del resultado de las actividades ejecutadas y contenidas en los 
documentos de gestión, con miras a establecer estrategias dirigidas a su mejora o 
perfeccionamiento, así como su inclusión o exclusión en los años siguientes. 
Este proyecto de investigación partió de la necesidad de determinar la relación que 
existe entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios 
del Centro de Estudios del Minjus, centrándose y contando con la opinión de los 
secigristas de Lima del Programa Secigra Derecho 2016, para que  el resultado de 
dicho conocimiento en medidas de eficiencia y calidad, sirva de insumo para 
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gestionar con mayor claridad la capacitación jurídica que el Minjus les brinda cada 
año. Conocer su valoración respecto al servicio recibido mediante la escala de 
opinión, genera conocimiento que permite la redefinición de la planificación, 
aspectos organizativos, forma de dirección e implementación de mejores 
mecanismos de control. 
Considerando los antecedentes de la investigación tenemos que en España  Nuñez 
(2015), señala como resultado de su investigación que los usuarios de la Biblioteca 
Central de la Pontificia Universidad Católica Madre y Madre tienen la percepción 
que el servicio que ofrece es bueno, que su personal les inspira confianza, es 
amable, hay disposición para ayudarles y hay capacidad de respuesta; y califican 
positivamente las condiciones físicas, pero que también opinan que el acceso a 
recursos informáticos es inadecuado. Por su parte en Ecuador Iñiguez y Villacrés; 
(2012), que evaluaron la Gestión Administrativa de las Universidades Categoría “B” 
de Guayaquil, concluyen, luego de analizar la opinión de los estudiantes, que es 
mandatario para dichas universidades mejorar la infraestructura física, los 
laboratorios, accesos para discapacitados, internet y enfermería para que así, los 
estudiantes, administrativos y docentes eleven sus niveles de satisfacción con 
relación a los servicios que reciben.También en Brasil, René (2009),  que estudio 
la calidad de la Gestión Administrativa de la Facultad de Ciencias Económicas y 
Administrativas de la Universidad Nacional de Itapúa, concluye que la gestión 
administrativa en la mayoría de los distintos aspectos desagregados en cada 
variable son susceptibles de ser optimizados en un corto y mediano plazo. En 
nuestro país, Carrasco (2002), en el estudio de la “Gestión educativa y calidad de 
formación profesional en la Facultad de Educación de la Unsaca” expone como 
conclusión que la relación entre las dos variables que conforman el problema de 
investigación, tienen una relación directa positiva, es decir, la regular Gestión 
Educativa de la Facultad de Educación genera una Calidad de Formación 
Profesional de regular calidad; y Eyzaguirre (2016), en la investigación “Expectativa 
y satisfacción estudiantil por el servicio académico de la Universidad Privada de 
Tacna en el año 2015”, arriba como una de sus conclusiones que existe una 
relación directa y muy significativa entre la expectativa y la satisfacción estudiantil 
por el servicio académico de la universidad, siendo que la mitad de los estudiantes 
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tiene una expectativa moderada respecto al servicio académico y un 
comportamiento similar en cuanto a la satisfacción.  
Como se puede apreciar de lo señalado, relacionado al estudio del problema que 
se presenta, en el ámbito internacional y nacional pasan porque la satisfacción de 
los usuarios como consecuencia de la calidad de servicio vinculada a la gestión 
administrativa no es totalmente óptima. 
En el contexto teórico de la investigación y vinculado a la gestión administrativa, se 
asumió la postura expuesta por Mochón, Mochón y Sáez (2014), que definen que 
“La administración consiste en coordinar y supervisar las actividades de las 
organizaciones para lograr que éstas alcancen sus objetivos de forma eficaz y 
eficiente. Las funciones básicas de la administración (planear, organizar, dirigir y 
controlar) se dirigen a alcanzar los propósitos establecidos por la organización.” 
Siguiendo y considerando lo expuesto por dichos autores, la gestión administrativa 
ha sido dimensionada en planear, que es especificar los objetivos a alcanzar, así 
como determinar y jeraquizar previamente las estrategias y las acciones que deben 
adoptarse para lograr tales objetivos; organizar, que es dividir, ordenar, coordinar 
el trabajo y las relaciones de los recursos financieros, patrimoniales y otros que son 
indispensables para llegar a los objetivos; dirigir, que es motivar a los miembros de 
la organización para que el desempeño de sus actividades sea con altos niveles de 
rendimiento; y controlar, que es contar con un mecanismo de control, con la 
finalidad de supervisar el desempeño, el progreso y la implementación de los 
cambios que debe estar continuamente llevando a cabo. 
Para la calidad de servicio, se asumió la postura de Camisón, Cruz y Gonzáles 
(2006), quienes señalan que: “La calidad de servicio no es un concepto absoluto 
sino relativo. Que se determina por la diferencia que existe entre necesidades y 
expectativas que el consumidor tiene, entre la calidad esperada o deseada, y el 
nivel a la cual la empresa consigue satisfacerla, ósea la calidad realizada”. 
Conforme a lo expuesto por dichos autores, la calidad de servicio ha sido 
dimensionada en: elementos tangibles, que son los que acompañan o apoyan el 
servicio y están constituidos por la apariencia fisica de las instalaciones, personas, 
equipos y materiales de comunicación; fiabilidad, que es la habilidad para ejecutar 
el servicio prometido en forma cuidadosa y fiable; capacidad de respuesta, que es 
mostrar voluntad y disposición para ayudar a los usuarios y darles un servicio 
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rápido; seguridad, definida como atención y conocimientos mostrados por los 
empleados y habilidad para generar confianza y credibilidad; y empatía, que es la 
atención individualizada que ofrece la empresa a sus consumidores. 
Enmarcamos entonces el reto de establecer la relación que existe entre la gestión 
administrativa y la calidad de servicio y en qué nivel se encuentran vinculados. 
El problema planteado es ¿Qué relación existe entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del 
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, año 2016?, siendo el objetivo 
determinar la relación que existe entre el nivel de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Ministerio de Justicia y 
Derechos Humanos, año 2016. 
 
Metodología 
La investigación es básica, el diseño del estudio es no experimental, corte 
transversal y correlacional, enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, 
paradigma positivista. 
Participantes.- En la investigación se consideró como población a los 
participantes del Programa Secigra Derecho 2016, secigristas (estudiantes de 
derecho)provenientes de universidades públicas y privadas del país, que son 
asignados por el Minjus para prestar su servicio civil de graduandos en una unidad 
receptora (institución pública); y que son parte de la población objetivo del Centro 
de Estudios. Para establecerla, se fijó como un primer criterio de inclusión que el 
secigrista tenía que haber prestado su servicio en la ciudad de Lima (incluidos 
Cañete y Huara) y como segundo criterio que hubiere participado en las 4 
actividades de capacitación jurídica que se ejecutaron ese año, determinándose 
que fueron 405. 
El muestreo fue aleatorio simple y se determinó que la muestra fue de 197 
secigristas, siendo una muestra probabilistica, ya que toda la población tuvo la 
misma oportunidad de ser seleccionada  
Técnica de recoleccion de datos.- Como instrumento de recolección de datos, en 
la investigación se utilizaron dos escalas de opinión, de elaboración propia y 
validada por juicio de expertos y la confiabilidad a través de la realización de una 
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prueba piloto utilizando el coeficiente Alpha de Crombach. Los resultados 
presentaron validez y una alta confiabilidad, por ello fue aplicable al estudio.  
 
Ficha técnica de la Variable 1: Gestión administrativa 
 Denominación : Escala de medición: Gestión administrativa. 
 Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
Objetivo          : Recolectar datos de opinión de secigristas respecto a la 
gestión administrativa del Centro de Estudios del Minjus 
en el año 2016. 
Estructura: Está compuesta por 4 dimensiones (planificar, 
organizar, dirigir y controlar), 20ítems, escala con 
respuestas 1) totalmente en desacuerdo, 2) en 
desacuerdo, 3) indeciso, 4) de acuerdo, 5) totalmente de 
acuerdo. 
Psicometría :  Baremos 
  Nivel y rangos de los totales: ineficiente (20-46), 
moderada (47-73) y eficiente (74-100). 
 
Ficha técnica de la variable 2: Calidad de servicio 
 Denominación : Escala de medición: Calidad de servicio. 
 Autor  : Rosa María Orrego Villegas. 
Objetivo: Recolectar datos de opinión de secigristas respecto a la 
calidad del servicio recibido como usuarios del Centro de 
Estudios del Minjus en el año 2016. 
Estructura: Está compuesta por 5 dimensiones (elementos 
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuestas, seguridad 
y empatía), 25 items, escala con respuestas 1) 
totalmente en desacuerdo, 2) en desacuerdo, 3) 
indeciso, 4) de acuerdo, 5) totalmente de acuerdo. 
Psicometría :  Baremos:  
  Nivel y rangos de los totales: baja (25-58), media (59-92) 
y alta (93-125). 
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Procedimiento.-Aplicado el instrumento de medición en los secigristas, para el 
análisis de datos primero se procedió a tabularlos utilizando el programa Microsoft 
Excel 2010. Luego se organizaron los datos sumándolos para establecer subtotales 
por cada dimensión y totales por cada variable. Así también se le aplicó niveles y 
rangos. Luego se trasladó los datos al software estadístico SPSS (Statistical 
Packageforthe Social Sciences) en su versión 23, se procedió a transformar las 
variables y dimensiones, recodificándolas con datos cualitativos y luego se 
procedió a realizar el análisis estadístico respectivo, presentando los resultados. 
 
Resultado 
En el trabajo de investigación se realizó el análisis estadístico a nivel descriptivo en 
función al objetivo general que es determinar la relación que existe entre el nivel de 
la gestión administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios 
del Minjus, año 2016, enfocándose en los secigristas (estudiantes de derecho) de 
Lima del Programa Secigra Derecho 2016. 
 





















Como se observa, del 100% de estudiantes de derecho del Programa Secigra 
Derecho 2016 de la ciudad de Lima, el 2,54% consideró que la gestión 
administrativa presentó un nivel ineficiente; el 14,21% la consideró de un nivel 
moderado y el 83,25% de nivel eficiente. Ante los resultados obtenidos, es posible 
interpretar que los procesos de gestión administrativa lograrían alcanzar sus 
























Se observa que, del 100% de estudiantes de derecho del Programa Secigra 
Derecho 2016 de la ciudad de Lima, para el 2,54% de secigristas la calidad del 
servicio es baja; para el 9,14% media y para el 88,32% alta. Ante ello se puede 
afirmar que, la calidad de servicio que prestó el Centro de Estudios del Minjus, de 
acuerdo con la opinión de los usuarios fue alta. 
Respecto a los resultados inferenciales a través de la Prueba de Hipótesis General  
H0: No existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión 
administrativa y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 
año 2016. 
H1: Existe relación significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa 
y la calidad de servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, año 2016. 
Se obtuvo que el nivel de significancia es de 0,000 (pvalor es menor que el valor de 
significancia de 0,05) por lo que es significativa; y el coeficiente de correlación de 
Spearman es de 0,822 (Rho=0,822 mayor a cero) por lo que es positiva 
considerable. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula infiriéndose que existe relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Minjus, 2016. 
 
Discusión 
De la investigación se puede aseverar que efectivamente, en el marco de la gestión 
administrativa del Centro de Estudios del Minjus, se puede advertir que las acciones 
adoptadas en el año 2016 para planear, organizar, dirigir y controlar la capacitación 
jurídica para los secigristas de la ciudad de Lima, han tenido resultados 
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significativos y positivos, con niveles en su mayoría y en su conjunto como 
eficientes. Asimismo, y en cuanto a la calidad de servicio, es definida como alta, 
tanto en su conjunto como en las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía. 
Si la gestión administrativa alcanzó un nivel eficiente esto probablemente se 
debería a que el personal del Centro de Estudios realizó una evaluación del servicio 
prestado para en base a ello ejecutar mejoras que repercutieran en beneficio de 
sus usuarios. Lo que ya fue conocido en el trabajo de Iñiguez y Villacrés; (2012) 
quienes en su investigación concluyeron que el proceso de evaluación fue 
necesario y positivo para las universidades al descubrir las falencias que las 
mismas tenían y que es mandatario para que mejoren su infraestructura física, 
laboratorios, accesos para discapacitados, internet y enfermería lo que estaría 
dirigido para que sus estudiantes, administrativos y docentes eleven sus niveles de 
satisfacción con relación a los servicios que reciben.   
Evaluación que no solo es importante realizarla al interior de la institución sino con 
los usuarios, tal como concluye Caetano (2003) quien señaló en su investigación 
que las evaluaciones de los alumnos son fundamentales para la mejora del nivel de 
calidad de una institución. 
La premisa también resulta concordante con el estudio de Carrasco (2002), que 
llegó a la conclusión que entre la gestión educativa (finalmente gestión 
administrativa) y la calidad de formación profesional (que es implícitamente calidad 
de servicio) existe una relación directa significativa, es decir, que una regular 
gestión genera una calidad regular. Concordancia que está basada en la 
consideración que si hay relación positiva y significativa entre ambas variables, y 
que el nivel de una influye en el resultado de la otra; siendo para el caso de la 
investigación que existe una gestión administrativa eficiente y en correlación una 
calidad de servicio alta. Por el contrario no son coincidentes con el estudio de 
Campos y Loza (2011) que dieron cuenta que en la institución donde realizaron la 
investigación, los servicios que presta la institución no son de calidad y no son 
conocidos por los usuarios. 
El hallazgo tiene respaldo teórico en lo expresado por Mochón y et al. (2014) 





Se logró el objetivo general de la investigación, determinando que existe relación 
significativa y positiva entre el nivel de la gestión administrativa y la calidad de 
servicio a usuarios del Centro de Estudios del Ministerio de Justicia y Derechos 
Humanos, año 2016, por tanto la hipótesis fue válida. 
Asimismo, se logró los objetivos específicos, determinando que existe relación 
significativa y positiva entre los niveles de las dimensiones de la gestión 
administrativa: planear, organizar, dirigir y controlar y la calidad deservicio a 
usuarios del Centro de Estudios del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 
año 2016; por lo que las hipótesis especificas fueron validadas. 
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